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Champ  de  I’etude 


Le  centre  d’appels  est  I’une  des  fonctions  essentielles  de  la  relation  client. 
Deja  en  place  au  sein  des  organisations  depuis  de  nombreuses  annees,  ses 
missions  tendent  a se  diversifier  pour  couvrir  desormais  tout  la  chaine  du 
service  client. 

De  I’assistance  client  au  support  des  reseaux  de  distribution,  de  la 
qualification  de  prospects  a la  gestion  de  la  relation  client,  du 
telemarketing  a la  televente,  le  centre  d’appels  a de  multiples  vocations. 

De  maniere  generate,  il  aide  par  excellence  les  entreprises  a differencier 
leurs  produits  et  services  de  leurs  concurrents,  a ameliorer  le  service 
client  et  a creer  une  image  globale  positive  sur  des  marches  bien  souvent 
destructures  et  en  constante  evolution.  II  constitue  le  tissu  relationnel 
incontournable  des  entreprises  avec  leurs  clients  et  prospects. 

Aujourd’hui  plus  de  40%  du  budget  d’un  centre  d’appels  est  dedie  aux 
services  d’exploitation.  Aussi,  I’objectif  de  I’etude  suivante  est  de  : 

• Identifier  les  pratiques  et  les  besoins  des  entreprises  en  services 
d’exploitation  des  centres  d’appels, 

• Connaitre  leur  satisfaction  vis-a-vis  de  I’exploitation  de  leur  centre 
d’appels, 

• Apprecier  leur  niveau  d’ouverture  a I’externalisation, 

• Estimer  leurs  depenses  en  services  d’exploitation, 

• Analyser  le  marche  et  ses  perspectives  de  croissance, 

• Positionner  les  acteurs  du  marche. 
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Introduction 


A 

Objectifs 


Les  centres  d’appels  connaissent  un  developpement  sans  precedent.  Les 
missions  qui  leur  etaient  initialement  confiees  evoluent  pour 
progressivement  integrer  toute  la  chaine  de  la  valeur  des  services  lies  a la 
relation  client. 

Originellement  tournes  vers  la  prise  d’appels  et  leur  transfer!,  le  service 
apres-vente  ou  encore  la  recherche  de  prospects  a travers  des  missions  de 
telemarketing  ou  de  televente,  les  centres  d’appels  prennent  desormais 
en  charge  des  activites  centrees  sur  le  client  dont  I’ohjectif  fondamental 
est  de  ; 

• Ameliorer  la  fidelisation  grace  a un  service  client  efficace  et 
reconnu, 

• Attirer  de  nouveaux  clients  par  des  services  d’information 
adequats, 

• Etre  proche  du  client  en  repondant  le  plus  rapidement  possible  a 
ses  demandes  ou  ses  problemes, 

• Anticiper  les  besoins  des  clients  par  des  services  proactifs, 

• Se  differencier  de  la  concurrence  par  le  service  rendu  au  client, 

• Developper  I’image  de  la  societe. 
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Par  consequent,  I’exploitation  d’un  centre  d’appels  devient  une  activite 
critique  de  I’entreprise  an  regard  des  objectifs  qui  lui  sont  assignes.  La 
continuite  d’exploitation  du  systeme  d’information  ainsi  que  le 
management  des  ressources  humaines  sont  essentielles  et  strategiques  a 
la  bonne  marche  des  operations  du  centre  d’appels. 

Aussi,  I’etude  suivante  a pour  objectif  de  : 


• Identifier  les  pratiques  et  les  besoins  des  entreprises  en  services 
d’exploitation  des  centres  d’appels, 

• Analyser  les  principaux  enjeux  et  les  dynamiques  de  marche  ayant 
un  impact  determinant  sur  le  developpement  des  centres  d’appels, 

• Connaitre  leur  satisfaction  vis-a-vis  de  I’exploitation  de  leur  centre 
d’appels, 

• Apprecier  leur  niveau  d’ouverture  a I’externalisation, 

• Estimer  leurs  depenses  en  services  d’exploitation  - budgets  alloues 
aux  centres  d’appels  et  revenus  qu’ils  generent  sur  le  marche, 

• Analyser  le  marche  et  ses  perspectives  de  croissance, 

• Positionner  les  acteurs  du  marche. 
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Methodologie 


Tableau  1-1 


La  collecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a cette  etude  a ete 
realisee  a partir  de  deux  sources  principales  : 

1.  Recherche  documentaire  generate 

Celle-ci  a ete  menee  a partir  du  fonds  documentaire  dTNPUT  qui 
rassemble  des  articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches  des 
logiciels  et  services  lies  aux  technologies  de  Tinformation,  plus 
particulierement  ceux  dedies  au  service  client. 

Ce  fonds  contient  egalement  I’ensemble  des  etudes  publiees  par  INPUT 
aux  Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France. 

2.  Recherche  approfondie  aupres  de  140  entreprises 

L’analyse  du  marche  des  services  d’exploitation  de  centres  d’appels 
repose  sur  140  entretiens  telephoniques.  Le  Tableau  I-l  suivant  donne 
Tetat  des  contacts  etablis  pour  les  besoins  de  I’etude  sur  la  base  de  quotas 
prealablement  definis  lies  au  secteur  d’activite,  a la  taille  de  I’entreprise 
et  a la  fonction  du  contact  interviewe. 


Etat  final  de  I’echantillon  de  I’etude  sur  les  services 
d’exploitation  des  centres  d’appels  - France,  1997 


Nombre 

% du  total 

Questionnaires  deroules  completement 

140 

33% 

Refus  de  repondre  a I'enquete 

20 

5% 

Personnes  hors  cible 

117 

28% 

Total  des  contacts  argumentes 

277 

66% 

Rebut 

142 

34% 

TOTAL 

419 

Source  : INPUT 
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Pour  obtenir  rechantillon  desire,  il  a fallu  contacter  plus  de  1 000 
personnes  dont  seulement  : 

• Un  peu  plus  de  400  correspondaient  aux  quotas, 

• Pres  de  300  out  fait  I’objet  d’un  entretien  argumente. 

Dans  I’ensemble,  I’enquete  a regu  un  bon  accueil.  Les  entreprises 
interrogees  ont  temoigne  d’une  bonne  comprehension  du  questionnaire. 
Neanmoins,  certaines  d’entre  elles  ont  eu  quelques  difficultes  a repondre 
aux  questions  ouvertes  notamment  sur  : 

• Leurs  futurs  besoins  en  services  externes, 

• Les  acteurs  du  marche  par  manque  de  connaissance  approfondie 
des  services  qu’ils  delivrent. 

3.  Structure  de  rechantillon 

La  repartition,  par  secteur  d’activite,  des  entreprises  frangaises 
interrogees  dans  le  cadre  de  I’etude  INPUT  est  donnee  a la  Figure  I-l. 


Figure  1-1 


Structure  de  rechantillon  par  secteur  d’activite  - France,  1997 


Transport 

8% 


Assurance 

11% 


Services  d'utilite  publiqu 
9% 


Teleconmunicc 

18% 


Banque/Finance 

19% 


Services 

17% 


Industrie 

8% 


EchantiHon  : 140  entreprises 


Source  : INPUT 
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Dans  sa  selection  des  entreprises  a interroger,  INPUT  a choisi  de 
privilegier  les  secteurs  d’activite  fortement  consommateurs  de  centres 
d’appels.  Ainsi,  la  repartition  de  I’echantillon  par  secteur  d’activite  n’est 
pas  exactement  representatif  du  tissu  economique  frangais  mais  est 
constitue  d’entreprises  adeptes  de  centres  d’appels. 

La  Figure  1-2  presente  la  decomposition  de  I’echantillon  selon  la  fonction 
des  interviewes.  Les  entretiens  ont  ete  conduits  tant  aupres  de 
responsables  operationnels  (directeurs  generaux,  directeurs  de  service 
client,  responsables  de  centre  d’appels,  responsables  marketing  et/ou 
vente,  directeurs  de  I’organisation,  etc.)  que  de  responsables  impliques 
dans  la  mise  en  oeuvre  et  I’exploitation  des  technologies  de  I’information 
(directeurs  du  systeme  d’information,  responsables  informatiques, 
directeurs  des  telecommunications,  etc.). 


Les  autres  fonctions  interrogees  sont  constituees  de  responsables  de  la 
qualite,  de  la  production,  de  la  maintenance  des  systemes,  des  ressources 
humaines  et/ou  de  la  formation,  de  responsables  techniques,  etc. 


Figure  1-2 


Structure  de  rechantiilon 
par  fonction  des  interviewes  - France,  1997 


Direction  MarketingA/ente 
20% 


Direction  Service  Client 
23% 


Direction  Telecommunications 


EchantiHon  : 140  entreprises 


Source  : INPUT 
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Pour  mieux  apprecier  la  taille  des  centres  d’appels  des  entreprises 
interrogees,  la  Figure  1-3  donne  une  repartition  du  nombre  moyen 
d'agents  par  centre  d’appels.  L’ensemble  des  societes  de  I’echantillon 
constituent  au  total  plus  de  900  centres  d’appels  sachant  qu’un  grand 
compte  du  secteur  public  detient  a lui  seul  plus  de  500  centres. 


Figure  1-3 


Structure  de  rechantillon  selon  la  taille 
des  centres  d’appels  - France,  1997 


Nombre  d'Agents  par  Centre  d'Appels 


Echantillon  : 1 17  entreprises  / 23  entreprises  sans  reponse 


Source  : INPUT 
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structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  sept  grandes  parties,  apres  cette  introduction 
qui  forme  le  chapitre  I : 

• Le  chapitre  II  presente  la  synthese  de  I’etude, 

• Le  chapitre  III  est  consacre  a I’etude  des  nouveaux  enjeux  du 
marche,  a revaluation  des  budgets  et  aux  previsions  de  croissance 
du  marche  des  services  d’exploitation  des  centres  d’appels, 

• Le  chapitre  IV  analyse  les  pratiques  des  entreprises  et  les 
solutions  demandees, 

• Le  chapitre  V presente  les  principals  fonctions  externalisees,  les 
raisons  de  Texternalisation  et  les  principaux  besoins  en  support 
d’exploitation  externe, 

• Le  chapitre  VI  etudie  la  satisfaction  des  entreprises  vis-a-vis  des 
services  d’exploitation  tant  internes  qu’externes  et  des  produits 
logiciels  et  propose  des  voies  d’amelioration  a court  terme, 

• Le  chapitre  VII  remet  en  perspective  le  positionnement  des 
acteurs  sur  le  marche,  leur  perception  par  les  entreprises  et  les 
criteres  de  selection  de  leurs  offres. 

Le  questionnaire  ayant  servi  de  base  aux  entretiens  pour  les  utilisateurs 
se  trouve  a I’annexe  A de  ce  rapport. 

Un  index,  situe  a I’annexe  B,  permet  de  retrouver  plus  facilement  les 
vocables  les  plus  communement  utilises  dans  cette  etude. 

Un  Guide  d’Offres  repertoriant  les  profils  des  offres  de  services  de  centres 
d’appels  des  partenaires  de  la  recherche  menee  par  INPUT  en  France  est 
associe  a cette  etude.  Ce  Guide  d’Offres  est  adresse  a toutes  les 
entreprises  utilisatrices  ayant  participe  a la  recherche  d’INPUT. 

D’autres  etudes  sur  le  meme  sujet  ont  ete  conduites  en  parallele  pour 
I’Allemagne,  le  Royaume-Uni  et  les  Etats-Unis. 
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Definitions 


Cette  etude  couvre  le  marche  frangais  des  services  d’exploitation  des 
centres  d’appels.  La  Figure  I-l  presente  les  principales  missions  qu’un 
centre  d'appels  pent  adresser  : 

• La  reception  et  le  transfert  d’appels  couvrent  toutes  les  fonctions 
liees  a I’administration  des  appels  entrants  et  sortants  allant  de  la 
simple  prise  de  message  a I’activation  de  procedures  en  cascade, 

• Le  telemarketing  et  la  televente  incluent  le  suivi  de  mailing,  les 
enquetes  et  sondages,  la  qualification  de  fichiers,  la  prospection 
commerciale  telephonique,  la  vente  a distance,  la  relance 
commerciale,  la  prise  de  rendez-vous,  les  services  de  reservation, 
etc. 

• Le  service  apres-vente  prend  en  charge  tout  appel  des  clients 
relatif  a un  probleme  rencontre  sur  les  produits  ou  services 
achetes. 


Figure  1-4 


Principales  missions  du  centre  d’appels 


Service  Apres-Vente 


Reception/T  ransfert 
d'Appels 


Telemarketing 

Televente 


Relance/Recouvrement 
de  Creances 


Source  : INPUT 
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• La  relance  et  le  recouvrement  de  creances  concernent  le  suivi  des 
reglements  et  des  cotisations,  la  delivrance  d’autorisations,  les 
diverses  declarations  financieres, 

• Les  services  de  reclamations  prennent  en  charge  tout  appel  relatif 
a une  reclamation  liee  a un  produit  ou  service  achete, 

• Les  services  d’information  client  incluent  toutes  les  actions 
d’information  proactives  delivrees  aupres  du  client  que  ce  soient 
sous  la  forme  de  demande  de  conseil  a distance,  d’information 
generate  sur  les  produits  et  services  de  I’entreprise  que  de 
renseignements  pratiques,  etc. 

• Le  support  de  services  internes  concerne  I’assistance  directe  aux 
utilisateurs  (help-desk),  la  hotline,  I’assistance  technique  a 
distance  aupres  du  personnel  ou  des  distributeurs  de  I’entreprise 
cliente,  la  teleformation, 

• L’exploitation  du  systeme  d’information  supportant  le  centre 
d’appels  regroupe  la  maintenance  materielle  et  logicielle, 
I’assistance  technique,  I’integration  de  nouvelles  solutions 
techniques,  I’administration  des  systemes  informatiques  et 
telephoniques,  la  gestion  des  applicatifs,  le  developpement 
applicatif,  I’administration  de  reseaux,  les  services  de  traitement. 
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Autres  etudes  INPUT 

• IT  Services  Opportunities  in  Customer  Care  and  Billing  within 
Telecommunications  Providers  - Europe,  1996-2000 

• Information  Systems  Outsourcing  Market  - Europe,  1996-2001 

• European  Software  & Services  Market  Forecast  - Europe,  1996- 
2001 

• Les  Enjeux  du  Help-Desk  - France,  1996-2001 
Help-Desk  Issues  - France,  1996-2001 

• Help-Desk  Services  Opportunities  - Europe,  1996 

• Vertical  Markets  Forecasts  - Europe,  1995-2000 

• Major  Forces  Shaping  the  European  IT  Services  Market,  1995 
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Resume 


Sur  les  marches  ou  la  concurrence  est  reine,  I’element  cle  differenciateur 
devient  sans  conteste  le  service  rendu  au  client.  La  multiplication  des 
centres  d’appels  n’est  qu’une  consequence  majeure  de  la  prise  de 
conscience  par  les  entreprises  de  la  necessite  d’ameliorer  leur  accueil 
telephonique  et  leur  service  client.  Dans  certains  secteurs  d’activite, 
comme  les  services  de  telecommunications  mobiles,  I’effort  commercial 
pour  aller  recuperer  un  client  degu  et  passe  a la  concurrence  pent  couter 
jusqu’a  5 fois  plus  cher  a un  operateur  que  de  I’avoir  fidelise  grace  a un 
service  client  efficace  et  reconnu. 

Au  coeur  de  la  relation  client,  I’usage  des  centres  d’appels  est  en  pleine 
explosion.  Ce  developpement  s’appuie  plus  particulierement  sur  les  gains 
de  productivite,  d’efficacite  et  de  flexibilite  qu’un  centre  d’appels  pent 
apporter  pour  des  functions  fondamentales  de  I’entreprise  telles  que  la 
recherche  de  prospects  a travers  des  missions  de  telemarketing  ou  de 
televente,  I’assistance  technique  24h/24,  le  traitement  des  reclamations 
ou  encore  les  services  d’information  client. 

line  recente  etude  d’lNPUT  revele  plus  particulierement  a leur  sujet 
que  : 

• Les  services  d’exploitation  et  les  couts  de  communication  associes 
representent  plus  de  60%  des  depenses  liees  a la  bonne  marche 
d’un  centre  d’appels, 

• Les  entreprises  font  souvent  appel  a des  prestataires  externes 
pour  des  missions  de  telemarketing,  de  televente  ou  encore  en  cas 
de  debordement  et  de  surcharge  d’activite. 
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• La  reactivite  et  les  competences  du  personnel  sont  des  fonctions 
critiques  des  que  les  entreprises  font  appel  a rexternalisation, 

• Le  deploiement  de  nouvelles  technologies  est  au  coeur  du 
dev^eloppement  des  centres  d’appels, 

• Les  prestataires  de  services  doivent  demontrer  leur  expertise  en 
conseil  et  integration  des  nouvelles  technologies, 

• Le  marche  des  services  d’exploitation  devrait  croitre  a un  rythme 
annuel  moyen  de  28%  d’ici  2002. 


A 

Les  services  d’exploitation  et  les  couts  de  telecommunications 
constituent  plus  de  60%  des  depenses  d’un  centre  d’appels 

La  Figure  II- 1 montre  que  les  entreprises  affectent  plus  de  60%  de  leurs 
depenses  au  fonctionnement  de  leur  centre  d’appels.  Ce  budget  de 
fonctionnement  se  constitue  des  ; 

• Services  lies  a I’exploitation  du  centre  d’appels  essentiellement 
representes  par  les  charges  de  personnel,  son  recrutement  et  sa 
formation,  ainsi  que  la  gestion  du  systeme  d’information 
(maintenance  materielle  et  logicielle,  assistance  technique, 
integration  de  nouvelles  solutions  techniques,  administration  de 
I’environnement), 

• Couts  de  telecommunications  (communications  telephoniques, 
utilisation  de  services  de  telecopie,  de  videotex,  transfert  de 
donnees  via  internet,  etc.). 

La  part  reservee  aux  investissements  materiels  et  logiciels  pent  fluctuer 
en  fonction  de  la  mise  en  oeuvre  de  nouvelles  technologies  et  de  leurs 
impacts  sur  le  systeme  d’information  lors  de  leur  integration. 
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L’investissement  logiciel  est  dorenavant  aussi  important  que  celui 
reserve  aux  materiels  et  les  entreprises  continuent  d’investir  dans  des 
logiciels  structurants  et  simples  d’utilisation.  Comme  base  de  la 
constitution  du  centre  d’appels  et  de  son  organisation,  le  logiciel  devient 
un  outil  a part  entiere  et  se  decline  en  une  variete  de  produits  specifique 
repondant  a differentes  problematiques  : 

• Gestion  des  appels, 

• Assistance  et  support  technique, 

• Telephonie  Assistee  par  Ordinateur  (TAG), 

• Gestion  Integree  de  la  Relation  Client  (GIRC), 

• Datamining  pour  I’analyse  et  le  traitement  des  donnees  clients, 

• Gestion  de  projet. 


Figure  11-1 


Decomposition  de  la  depense  moyenne  dediee 
a un  centre  d’appels  - France,  1997 


Cout  Moyen  Annuel  d'un  Centre 
d'Appels  de  100  Personnes  ; 12,5  MF 


Services  d'Exploitation 
41% 


Investissement  Materiel 
19% 


Investissement  Logiciel 
18% 


T elecommunications 
22% 


Echantillon  : 26  entreprises 


Source  : INPUT 
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Services  de  telemarketing  / televente  et  solutions  de  debordement : 
fonctions  les  plus  externalisees 

Pres  d’un  tiers  des  entreprises  mentionnent  avoir  au  moins  un  centre 
d’appels  externalise  aupres  d’un  prestataire  ou  faire  appel 
ponctuellement  a des  solutions  externes  notamment  en  cas  de  surcharge 
de  leur  activite. 

Dans  les  secteurs  financiers  (banque  et  assurance),  la  confidentialite  des 
donnees  des  clients  constituent  un  frein  a Texternalisation  complete  du 
centre  d’appels.  Dependant,  ces  secteurs  ont  bien  souvent  recours  a la 
sous-traitance  pour  la  prise  en  charge  des  debordements  en  heure  de 
pointe,  toujours  difficile  a gerer  en  temps  reel. 

Comme  I’illustre  la  Figure  II-2,  les  principales  fonctions  faisant  I’objet 
d’une  assistance  externe  sont  les  services  de  telemarketing,  de  televente 
et  les  solutions  de  debordement. 

L’ouverture  des  entreprises  a I’externalisation  de  ces  fonctions  peut 
s’expliquer  par  : 

• L’anteriorite  des  offreurs  de  services  de  telemarketing  et  de 
televente  sur  le  marche, 

• La  difficulte  d’anticiper  les  flux  d’activite  associes  au  centre 
d’appels  et  d’adapter  les  ressources  humaines  en  consequence. 
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Figure  11-2 


Principaux  services  de  centres  d’appels  externalises 
par  les  entreprises  - France,  1997 


T elemarketing 


T elevente  / vente 
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Echantillon : 140  entreprises 


Source  : INPUT 
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Reactivite  des  equipes  et  competences  du  personnel  : 
fonctions  critiques  pour  les  services  externes 

La  Figure  11-3  presente  les  services  les  plus  critiques  lorsque  le  centre 
d’appels  est  pris  en  charge  par  un  prestataire  externe  et  pour  lesquels  les 
entreprises  esperent  des  ameliorations  significative s. 


Figure  11-3 


Satisfaction  vis-a-vis  des  services  de  centres 
d’appels  externes  - France,  1997 


Reactivite 
Competence  du  Personnel 
Flexibilite 
Interface  Client 
Logiciel  du  Centre  d'Appels 
Couverture  Geographique 

Satisfaction  Moyenne  Generate : 
3,4  sur  5 
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1 3,9 

0 Importance 
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r , -.w'„  t 

1 3.8 

^ /.,■ 
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|4,3 

1,0  2,0  3,0 

Faible 

Echantillon  : 20  entreprises  sous  contrat  d'externalisation 

4,0  5,0 

Elevee 

Source  : INPUT 

Selon  les  organisations,  la  reactivite  du  prestataire  est  I’element  le  plus 
important  du  service  et  peut  apparaitre  comme  le  facteur  cle  de 
differenciation  des  acteurs  sur  le  marche.  Les  qualites  a reunir  sont  ; 

• Souplesse  d’adaptation  aux  evolutions  et  aux  flux  d’activite  de 
I’entreprise, 

• Flexibilite  des  contours  de  Toffre  de  services, 

• Rapidite  d’execution  des  taches. 
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Un  autre  point  essentiel  concerne  les  competences  du  personnel  mis  a 
disposition.  Nombreux  sont  les  prestataires  ayant  developpe  une 
expertise  pour  des  functions  specifiques  du  centre  d’appels  (debordement, 
telemarketing  ou  services  d’information  client)  et  s’adressant  aujourd’hui 
a des  activites  connexes  suite  a des  demandes  de  leurs  clients. 

Cependant,  fort  de  ce  developpement  et  malgre  une  experience  reconnue 
dans  leurs  activites  d’origine,  il  semblerait  que  tous  ne  soient  pas  en 
mesure  de  posseder  les  competences  adequates  a cette  diversification, 
notamment  en  ce  qui  concerne  le  niveau  de  qualification  du  personnel. 
Par  consequent,  il  apparait  essentiel  pour  les  entreprises  de  ; 

• Savoir  evaluer  les  competences  techniques  et  humaines, 

• Apprecier  le  niveau  de  qualite  du  service  delivre  et  du  controle 
qualite  associe, 

• S’informer  sur  les  references  du  prestataire  dans  le  domaine 
considere. 

Aussi,  pres  de  20%  des  organisations  envisagent  de  se  faire  conseiller  par 
des  specialistes  externes  sur  le  choix  des  solutions  a retenir  et 
eventuellement  sur  le  prestataire  le  plus  a meme  de  repondre  a leur 
problematique. 
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Le  deploiement  des  nouvelles  technologies  comme  base 
de  developpement  des  centres  d’appels 

La  grande  majorite  des  entreprises  voit  le  deploiement  et  I’integration  de 
nouvelles  technologies  comme  un  vecteur  d’amelioration  incontestable  de 
I’interface  et  de  la  relation  client.  La  Figure  11-4  presente  les 
technologies  en  fort  developpement  a court  terme  : 

• Distributeur  automatique  d’appels  (ACD), 

• Couplage  Telephonie  Informatique  (CTI), 

• Acces  internet  et  web, 

• Traitement  electronique  des  liquidites  et  des  cartes  de  credit. 


Figure  11-4 

Perspective  d’usage  des  nouvelles  technologies  - France,  1997-2000 
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Etant  au  coeur  de  la  prise  d’appels,  I’ACD  est  I’outil  structurant  du 
centre  d’appels.  Par  consequent,  il  n’est  pas  surprenant  que  pres  de  90% 
des  entreprises  I’aient  deja  adopte. 

Le  CTl  va  considerablement  changer  la  maniere  de  concevoir  la  relation 
client  et  les  entreprises  doivent  se  preparer  a I’integrer  des  aujourd’hui 
en  choisissant  les  produits  et  les  services  qui  s’adaptent  le  mieux  a leur 
environnement  et  qui  leur  permettent  de  repondre  en  temps  reel  aux 
demandes  de  leurs  clients.  Le  CTl  est  deja  reconnu  comme  une 
necessite,  notamment  pour  les  entreprises  s’adressant  a des  marches 
grands  publics.  Cependant,  son  decollage  est  etroitement  lie  a : 

• La  baisse  du  prix  moyen  des  produits, 

• Leur  integration  de  plus  en  plus  forte  dans  la  configuration 
standard  des  systemes  d’exploitation  reseau, 

• La  croissance  des  applications  de  services  a la  clientele,  plus 
particulierement  celles  liees  a I’assistance. 

Les  centres  d’appels  sur  internet  offrent  des  perspectives  de  reduction 
des  couts  grace  a I’utilisation  de  la  messagerie  ou  de  courrier  electronique 
en  reponse  a une  demande  d’information  ou  encore  grace  a 
I’automatisation  de  certaines  fonctions  et  transactions.  Leur  utilisation 
emerge  depuis  peu  en  France  et  n’est  I’apanage  que  de  quelques 
precurseurs  dans  le  domaine  de  la  banque,  des  telecommunications  et  de 
I’informatique. 

Plus  largement,  ce  sont  les  centres  d’appels  multimedia,  integrant 
simultanement  le  telephone,  la  telecopie,  le  videotex,  le  courrier 
electronique  et  le  web  qui  devraient  se  developper  et  donner  ainsi 
naissance  aux  centres  d’appels  virtuels. 
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Les  prestataires  de  services  doivent  demontrer  leur  expertise  en  conseil 
et  integration  des  nouvelles  technologies 

Les  principaux  prestataires  du  marche  disposent  aujourd’hui  d’offres 
striicturees  et  completes  capables  de  repondre  aux  principales 
preoccupations  des  entreprises  : surcharge  et  debordement  d’appels, 
horaires  etendus,  competences  multilingues.  Cependant,  la  grande 
diversite  des  acteurs  et  la  variete  des  technologies  que  pent  maitriser  de 
bout  en  bout  une  entreprise  ne  facilitent  pas  la  comprehension  de  la 
pertinence  et  de  la  perennite  des  differentes  offres  proposees. 

En  effet,  chaque  centre  d’appels  rassemble  de  multiples  technologies  de 
moins  en  moins  distinctes  aujourd’hui  les  unes  des  autres  et  qui  doivent 
etre  completement  integrees  au  sein  des  systemes  informatiques  et  de 
telecommunications. 

La  Figure  II-5  presente  les  principaux  services  lies  a I’exploitation  d’un 
centre  d’appels  dont  les  entreprises  estiment  avoir  le  plus  besoin. 


Figure  11-5 

Principaux  besoins  en  services  lies  a I’exploitation 
du  centre  d’appels  - France,  1997 
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La  mise  en  oeuvre  de  technologies  multiples  au  sein  des  centres  d’appels 
induit  une  double  integration  : celle  de  la  telephonie  avec  I’informatique 
et  celle  liee  aux  differents  applicatifs  constituant  le  systeme 
d’information.  Le  conseil,  I’integration  et  le  suivi  des  evolutions 
technologiques  apparaissent  comme  le  besoin  majeur  des  entreprises 
faisant  face  a des  prestataires,  des  produits  et  des  services  multiples  et 
varies. 

Aussi,  se  faire  epauler  par  un  prestataire  externe  apparait  de  plus  en 
plus  comme  une  alternative  reconnue  de  la  part  des  entreprises 
desireuses  de  disposer  de  I’infrastructure  et  des  moyens  techniques  et 
humains  adaptes  a revolution  de  leur  activite.  Les  principaux  services 
externes  envisages  par  les  entreprises  sont  : 

• L’hebergement  du  centre  d’appels, 

• La  construction  technologique, 

• Le  recrutement  des  ressources  humaines, 

• Le  management  des  operations. 


S027F 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


21 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


F 

Un  marche  en  forte  croissance 

Le  marche  des  services  d’exploitation  de  centres  d’appels  est  estime  a 
2 milliards  de  francs  en  1997.  D’ici  2002,  il  devrait  plus  que  tripler  pour 
atteindre  pres  de  7 milliards  de  francs  (cf.  Figure  II-6). 

Ce  marche  se  compose  de  : 


• L’administration  des  systemes  d’information  supportant  les 
centres  d’appels  et  comprenant  la  maintenance  materielle  et 
logicielle,  I’assistance  a I’exploitation,  le  support  des  utilisateurs, 
I’integration  de  nouvelles  solutions  techniques, 

• La  mise  a disposition  de  ressources  humaines, 

• L’externalisation  partielle  de  fonctions  non  strategiques  telles  que 
les  activites  de  telemarketing,  la  collecte  des  appels  et  les 
solutions  de  debordement. 


Figure  11-6 


Marche  des  services  d’exploitation 
de  centres  d’appels  - France,  1997-2002 
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Analyse  du  marche 
et  previsions  de  croissance 


A 

Les  nouveaux  enjeux  des  centres  d’appels 


La  Figure  III-l  donne  les  principaux  objectifs  d’un  centre  d’appels  selon 
les  entreprises  frangaises.  11s  peuvent  etre  reunis  en  trois  grandes 
categories  : 

• L’amelioration  de  la  relation  client, 

• Le  challenge  competitif, 

• L’amelioration  de  la  productivite. 

1.  Etre  au  coeur  de  la  relation  client 

L’optimisation  de  la  relation  client  constitue  I’enjeu  majeur  des  centres 
d’appels  pour  les  entreprises  puisqu’elles  sent  unanimes  sur  I’importance 
accordee  a I’augmentation  de  la  satisfaction  client  et  au  developpement 
de  la  fidelisation. 
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Figure  111-1 


Evaluation  des  benefices  attendus  d’un  centre  d’appels  - France,  1997 
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Plus  particulierement,  le  centre  d’appels  contribue  activement  a : 

• Maintenir  la  base  clientele  existante  grace  a un  service  client 
d'exception, 

• Mettre  en  communication  directe  les  entreprises  avec  leurs  clients 
a distance. 

Dans  la  plupart  des  secteurs  d’activite,  il  coute  desormais  plus  cher  de 
gagner  de  nouveaux  clients  que  de  retenir  les  clients  existants  en  prenant 
soin  de  leurs  demandes  et  de  leurs  attentes  grace  a un  centre  d’appels 
eprouve.  Aussi,  premier  contact  que  le  client  a avec  une  entreprise,  le 
centre  d’appels  doit  imperativement  : 

• Prendre  en  charge  toute  demande  et  I’aiguiller  immediatement 
vers  la  personne  la  plus  competente, 

• Traiter  rapidement  et  efficacement  cette  demande, 
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• Communiquer  de  maniere  proactive  sur  les  activites  de 
I’entreprise  (services  d’information,  promotions  personnalisees  sur 
les  nouveaux  produits  et  services,  support  apres  vente,  etc.). 

2.  Mieux  faire  face  a la  concurrence 

Quelque  soit  le  secteur  d’activite,  les  centres  d’appels  deviennent 
incontournables  pour  les  entreprises  qui  veulent  rester  concurrentielles. 
Ils  sont  un  facteur  cle  de  succes  indeniable  dans  la  course  a la  prise  de 
parts  de  marche. 

Le  centre  d’appels,  de  meme  que  plus  generalement  les  services  de 
relation  client,  constitue  plus  un  challenge  marketing  pour  les 
entreprises  que  la  mise  en  oeuvre  d’une  solution  technique.  II  represente 
un  atout  strategique  permettant  a toute  societe  de  generer  des  revenue 
supplementaires  tout  en  developpant  de  nouvelles  activites  et  en 
accroissant  son  avantage  concurrentiel.  II  permet  de  mieux  : 

• Developper  les  ventes, 

• Ameliorer  les  canaux  de  distribution, 

• Comprendre  les  besoins  et  attentes  des  clients, 

• Contribuer  a la  creation  de  nouveaux  produits  et  services, 

• Concourir  a I’image  de  I’entreprise. 

3.  Ameliorer  la  productivite 

Grace  aux  centres  d’appels,  les  entreprises  indiquent  aussi  pouvoir 
ameliorer  de  fagon  tangible  la  productivite  de  fonctions  strategiques 
majeures  telles  que  : 

• Les  activites  commerciales  et  de  marketing  en  optimisant  les  couts 
associes  au  telemarketing  et  a la  televente  et  en  supportant  au 
mieux  a distance  les  commerciaux  dans  leur  mission  (assistance 
technique  sur  les  produits,  information  en  temps  reel,  etc.), 

• Le  temps  de  traitement  des  appels  grace  a un  systeme  de  routage 
en  fonction  de  la  disponibilite  du  centre  d’appels  et  de  la  demande 
du  client, 

• La  gestion  des  appels  sur  numero  unique. 
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• Les  services  d’information  clientele. 

Alin  d’atteindre  les  objectifs  de  productivite  planifies,  I’entreprise  doit 
effectiier  line  verification  et  un  controle  constant  des  couts  du  centre 
d'appels  bases  sur  ; 

• Un  adequation  du  nombre  de  lignes  et  d’operateurs  en  fonction  du 
trafic, 

• Une  reduction  du  temps  de  prise  en  charge  et  de  traitement  de 
chaque  appel  afin  d’optimiser  leur  nombre. 

Cependant,  il  semble  difficile  d’estimer  tout  quelconque  retour  sur 
investissement  des  centres  d’appels  puisqu’il  faut  constamment  reinvestir 
dans  la  structure,  notamment  dans  : 

• Les  differentes  technologies  utilisees  (logiciel  de  gestion  d’appels, 
base  de  donnees,  systemes  de  telephonie  avancee,  applications 
web,  logiciels  specifiques,  etc.), 

• La  formation  du  personnel. 
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Des  budgets  en  migration 

1.  Plus  de  40%  des  budgets  dedies  a I’exploitation 

La  Figure  III-2  montre  que  les  entreprises  frangaises  affectent  40%  de 
leurs  depenses  a Texploitation  de  leur  centre  d’appels.  Les  services 
d’exploitation  regroupent  essentiellement  : 

• Les  charges  de  personnel,  le  recrutement  des  ressources  humaines 
et  la  formation, 

• Les  frais  generaux  (locaux)  et  administratifs, 

• La  gestion  du  systeme  d’information  (maintenance  materielle  et 
logicielle,  assistance  technique,  integration  des  nouvelles 
technologies,  administration  de  I’environnement). 


Figure  III-2 

Decomposition  de  la  depense  moyenne 
dediee  a un  centre  d’appels  - France,  1997 
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En  integrant  les  cents  de  telecommunications  (communications 
telephoniques,  utilisation  de  services  de  telecopie,  de  videotex,  transfert 
de  donnees  via  internet,  etc.),  le  budget  de  fonctionnement  d’un  centre  de 
d’appels  represente  les  deux  tiers  de  I’ensemble  des  depenses. 

Compression  des  budgets  dinvestissemeiit  materiel  et  logiciel 
La  part  dediee  aux  investissements  materiels  et  logiciels  pent  fluctuer  en 
fonction  de  la  mise  en  oeuvre  de  nouvelles  technologies  et  de  leurs 
impacts  sur  le  systeme  d’information  lors  de  leur  integration.  Cependant, 
elle  est  aujourd’hui  largement  plus  elevee  en  France  que  dans  les  autres 
pays  Europeens.  En  effet,  I’ensemble  s’eleve  a 23%  en  Allemagne  et 
seulement  a 19%  au  Royaume-Uni  compare  a 37%  en  France. 

Les  entreprises  frangaises  sont  actuellement  dans  une  periode 
d’investissement  important  en  nouveaux  materiels  de  type  CTI,  ACD  et 
d’implementation  de  logiciels  specifiques.  Aussi,  cette  part  devrait  se 
reduire  d’ici  un  a deux  ans  pour  ne  plus  representer  qu’autour  de  20%  de 
I’ensemble  du  budget. 

Stabilisation  des  coiits  de  telecommunications 

En  parallele,  les  depenses  en  telecommunications  tendent  a se  stabiliser 
naturellement  car  : 

• D’un  cote,  les  entreprises  augmentent  leur  usage  des  services  de 
telecommunications, 

• De  I’autre,  les  operateurs  diminuent  leurs  tarifs  et  les  entreprises 
utilisent  de  nouveaux  medias,  comme  internet,  qui  contribue  a 
considerablement  diminuer  leur  facture. 

Augmentation  des  depenses  d exploitation 

La  stabilisation  des  depenses  de  telecommunications  et  la  compression 
conjointe  des  budgets  d’investissement  augurent  une  augmentation  des 
depenses  liees  a I’exploitation  des  centres  d’appels  et  aux  services 
associes.  Cette  croissance  sera  d’autant  plus  forte  que  les  entreprises 
continueront  a investir  massivement  dans  des  services  lies  a la  relation 
client. 
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2.  Vers  un  croissance  soutenue  des  budgets  d’exploitation 

La  Figure  III-3  presente  revolution  des  budgets  alloues  a I’exploitation 
des  centres  d’appels  en  France  sur  la  periode  1997-2002.  Ces  budgets 
s’elevent  a plus  de  8 milliards  de  francs  en  1997  et  devraient  atteindre  18 
milliards  de  francs  en  2002. 

Les  estimations  d’lNPUT  sont  basees  sur  le  scenario  suivant  : 


• En  1997,  le  pare  frangais  des  agents  ou  operateurs  est  estime  a 
70  000  personnes.  11  devrait  croitre  de  20%  par  an  en  moyenne 
pour  atteindre  plus  de  170  000  en  2002,  representant  0,7%  de  la 
population  active  frangaise, 

• Le  cout  moyen  annuel  d’un  centre  d’appels  de  100  operateurs  est 
d’environ  12,5  millions  de  francs  selon  les  entreprises, 

• Les  projections  de  depenses  incluent  uniquement  les  services 
d’exploitation  et  ne  contiennent  aucune  depense  liee  a de 
I’investissement  materiel  et/ou  logiciel  et  aux  couts  de 
telecommunications. 


Figure  III-3 


Evolution  des  budgets  alloues  a I’exploitation 
des  centres  d’appels  - France,  1997-2002 
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3.  Des  budgets  d'envergure  dans  la  banque, 
les  teleconmiunications  et  les  services 

La  Figure  II1-4  confirme  que  les  deux  premiers  secteurs  d’activite  a 
investir  massivement  dans  les  centres  d’appels  sent  les  banques  et  les 
operateurs  de  telecommunications.  Ces  deux  secteurs  font  face  a une 
concurrence  agressive  sur  des  marches  ou  il  importe  de  fideliser  la 
clientele  et,  par  consequent,  ont  deja  mis  en  place  I’infrastructure 
permettant  d’y  faire  face. 

La  banque  a distance  est  principalement  a I’origine  de  I’importance  des 
budgets  lies  aux  centres  d’appels  dans  le  secteur  des  services  financiers. 
Les  assurances,  aujourd’hui  concurrencees  par  les  banques  sur  leur 
metier,  devraient  tenter  de  combler  leur  retard  dans  ce  domaine  d’ici  I’an 
2000. 

Dans  le  secteur  de  la  distribution,  le  developpement  du  teleachat  a 
entraine  une  multiplication  des  centres  d’appels. 


Figure  III-4 

Decomposition  des  budgets  alloues  a Texploitation  des  centres  d’appels 
par  secteur  d’activite  - France,  1997-2002 
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Les  transports  sont  aussi  familiers  des  centres  d’appels  pour  tout  ce  qui 
concerne  les  services  de  reservation.  Ils  les  orientent  actuellement  vers 
des  services  plus  larges  aux  abonnes  (services  d’information,  suivi 
d’abonnements,  etc.). 

Le  secteur  de  I’industrie  utilise  generalement  un  centre  d’appels  pour  le 
service  apres-vente  et  le  support  technique. 

Les  secteurs  qui  connaitront  les  plus  fortes  croissances  de  leurs  budgets 
sont  : 

• Les  services  d’utilite  public  qui  voient  progressivement  s’ouvrir 
leur  marche  a la  concurrence  et  qui  tentent  de  mieux  comprendre 
les  comportements  de  consommation  de  leur  clients, 

• Les  services  ou  la  desintermediation  engendre  une  augmentation 
du  nombre  de  centres  d’appels, 

• L’administration  et  tout  particulierement  les  collectivites  locales 
qui  devront  de  plus  en  plus  promouvoir  leurs  services  aupres  des 
citoyens  et  ameliorer  leurs  services  de  relation  client.  Malgre 
plusieurs  annees  de  restrictions  budgetaires  dans  le  secteur  de 
I’administration,  des  actions  devraient  etre  engagees  dans  ce  sens 
meme  si  cela  constitue  un  reel  changement  culturel  pour  ces 
organisations. 
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Un  marche  des  services  d’exploitation  en  forte  croissance 


1.  Une  augmentation  de  plus  de  28“b  par  an 

La  Figure  III-5  presente  revolution  du  marche  des  services  d’exploitation 
de  centres  d’appels  estime  a 2 milliards  de  francs  en  1997.  Avec  une 
croissance  annuelle  de  plus  de  28%  par  an,  ce  marche  devrait  atteindre 
pres  de  7 milliards  de  francs  en  2002. 


Ces  estimations  reposent  sur  la  propension  des  entreprises  a externaliser 
tout  ou  partie  des  services  d’exploitation.  En  1997,  29%  des  organisations 
interrogees  dans  le  cadre  de  la  recherche  mentionnent  avoir  externalise 
partiellement  des  activites  de  leur  centre  d’appels.  Cependant,  INPUT  a 
estime  a 24%  la  part  des  budgets  des  services  d’exploitation  consacree  a 
I’externahsation.  D’ici  2002,  les  entreprises  devraient  avoir  plus  souvent 
recours  a I’externalisation  de  leurs  services  et  ce  pourcentage  devrait 
considerablement  augmenter  pour  se  situer  a 38%. 


Figure  III-5 


Marche  des  services  d’exploitation 
des  centres  d’appels  - France,  1997-2002 
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2.  De  nombreux  services  porteurs  de  croissance 

Se  faire  epauler  par  un  prestataire  externe  apparait  de  plus  en  plus 
comme  une  alternative  reconnue  de  la  part  des  entreprises  desireuses  de 
disposer  de  I’infrastructure  et  des  moyens  techniques  et  humains  adaptes 
a revolution  de  leur  activite.  Les  services  lies  a I’exploitation  des  centres 
d’appels  les  plus  demandes  sont  donnes  au  Tableau  III-l  suivant. 

Principaux  services  d’exploitation  externes  envisages 
par  les  entreprises  - France,  1997 


• Conseil  amont 

• Assistance  a la  construction  technologique  et  a I’integration 

• Recrutement,  formation  et  coordination  des  ressources  humaines 

• Management  des  operations  incluant  I’assistance  technique  24h/24 
et  I’administration  du  systeme  d’information  du  centre  d’appels 

• Solutions  de  secours  en  cas  de  debordement 

• Hebergement  du  centre  d’appels 

Source  : INPUT 


Les  entreprises  insistent  sur  I’apport  de  conseil  externe  pour  les  assister 
dans  le  choix  de  solutions  d’exploitation  a retenir  et  eventuellement  sur  le 
prestataire  le  plus  a meme  de  repondre  a leur  problematique. 

Par  ailleurs,  la  mise  en  oeuvre  de  technologies  multiples  au  sein  d’un 
centre  d’appels  induit  une  double  integration  : 

• La  telephonie  avec  I’informatique, 

• Les  differents  applicatifs  constituant  le  systeme  d’information. 

Aussi,  en  amont  de  I’exploitation  du  centre  d’appels,  I’integration  et  le 
suivi  des  evolutions  technologiques  apparaissent  comme  le  besoin  majeur 
des  organisations  faisant  face  a des  prestataires,  des  produits  et  des 
services  multiples  et  varies. 
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Un  indispensable  deploiement  des  nouvelles  technologies 


La  grande  majorite  des  entreprises  voit  le  deploiement  et  I’integration 
des  nouvelles  technologies  comme  un  vecteur  d’optimisation  et 
d’amelioration  incontestable  de  I’interface  et  de  la  relation  client.  Les 
Figures  III-6 

et  III-7  presentent  les  technologies  etroitement  liees  aux  centres  d’appels 
et  en  fort  developpement  selon  les  entreprises. 


Figure  III-6 

Perspective  d’usage  des  nouvelles  technologies  - France,  1997  (1) 
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Etant  au  coeur  de  la  prise  d’appels,  I’ACD  (Automatic  Call  Distributor) 
est  I’outil  structurant  du  centre  d’appel.  Par  consequent,  il  n’est  pas 
surprenant  que  pres  de  90%  des  entreprises  I’aient  deja  adopte. 

De  meme,  le  traitement  electronique  des  liquidites  et  des  cartes  de  credit 
est  fortement  developpe  au  sein  des  organisations  interrogees.  Meme  si 
I’usage  de  la  monnaie  electronique  reste  encore  I’apanage  de  clients  finals 
precurseurs,  les  entreprises  semblent  deja  disposer  des  moyens 
techniques  permettant  de  traiter  I’ensemble  des  transactions  associees. 
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Figure  111-7 

Perspective  d’usage  des  nouvelles  technologies  - France,  1997  (2) 
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Source  : INPUT 


Chaque  centre  d’appels  rassemble  de  multiples  technologies  de  inoins  en 
moins  distinctes  les  unes  des  autres  de  par  la  convergence  croissante  de 
I’informatique  et  des  telecommunications.  Neanmoins,  les  technologies 
les  plus  demandees  selon  les  entreprises  sent  : 

• CTI  (Couplage  Telephonie-lnformatique), 

• TCP/IP  (internet,  intranet  et  le  weh), 

• Serveurs  Vocaux  Interactifs  (SVI  ou  IVP  pour  « Interactive  Voice 
Response  »), 

• Systemes  CBR  (Case-Based  Raisoning), 

• Datawarehousing  (entrepots  de  donnees),  datamining  (traitement 
des  donnees)  et  SGBDR  (Systemes  de  Gestion  de  Bases  de 
Donnees  Relationnelles). 
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Les  aiitres  applications  mentionnees  sont  la  Selection  Directe  a I’Arrivee 
(SDA),  les  composeurs  d’appels  automatiques,  le  routage  d’appels,  les 
applicatifs  metiers,  les  progiciels  de  Gestion  Integree  de  Relation  Client 
(GIRO,  et  les  progiciels  de  Telephonie  Assistee  par  Ordinateur  (TAG). 

Le  Tableau  111-2  presente  I’etat  d’avancement  de  la  mise  en  oeuvre  de 
cinq  grandes  applications  technologiques  (CTl,  IVR,  internet,  intranet  et 
I’usage  du  web)  selon  I’origine  sectorielle  de  I’entreprise.  Les  secteurs 
d’activite  les  plus  proactifs  vis-a-vis  de  la  mise  en  place  de  ces  nouvelles 
technologies  sont  : 

• Les  operateurs  de  telecommunications  dont  le  metier  favorise  la 
connaissance  et  le  deploiement  de  ces  nouvelles  technologies, 

• La  banque  et  la  finance  dans  le  cadre  de  la  recherche  d’un 
meilleur  service  au  client  (serveurs  de  messagerie  notamment), 

• Les  transports  pour  I’optimisation  de  leurs  services  de  reservation 
en  ligne, 

• L’industrie  essentiellement  dans  I’usage  d’internet  et  du  protocole 
TCP/IP. 


Tableau  III-2 

Niveau  de  deploiement  des  nouvelles  technologies 
selon  les  secteurs  d’activite  - France,  1997 
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1.  Une  refonte  necessaire  des  bases  de  donnees  clients 

Dans  le  cadre  du  developpement  de  leur  centre  d’appels,  les  entreprises 
reconnaissent  que  la  remise  a plat  de  leur  base  de  donnees  clients 
constitue  un  enjeu  strategique  qui  impactera  considerablement 
revolution  de  leur  systeme  d’information.  Le  Tableau  III-3  cite  les 
principaux  domaines  relatifs  aux  bases  de  donnees  clients  qui  toucheront 
le  systeme  d’information. 


Tableau  111-3 


Impact  de  revolution  du  centre  d’appels 
sur  le  systeme  d’information  des  entreprises  - France,  1997 

• Amelioration  du  traitement  et  de  la  gestion  de  I’information 

• Integration  et  centralisation  de  la  base  de  donnees  clients 

• Mise  a jour  permanente  et  reguliere  des  fichiers  clients 

• Refonte  et  developpement  de  la  base  de  donnees  clients 

Source  : INPUT 


Les  centres  d’appels  permettent  de  gerer,  d’obtenir,  d’utiliser,  d’echanger 
et  de  Stocker  des  informations  concernant  les  appels  entrants  et  sortants 
provenant  de  clients  et  prospects  d’une  organisation.  Par  consequent,  sur 
les  marches  les  plus  concurrentiels,  comme  le  secteur  bancaire  ou  les 
telecommunications,  plus  le  service  est  personnalise  plus  une  entreprise 
a de  chances  de  fideliser  ses  clients.  Les  bases  de  donnees  clients  sont  au 
coeur  de  cette  problematique  et  deviennent  un  atout  concurrentiel 
indeniable.  Dans  cette  prespective,  tons  les  equipements  informatiques  et 
de  telecommunications  doivent  etre  desormais  couples  a des  logiciels 
tallies  sur  mesure  permettant  ainsi  de  donner  acces  aux  donnees 
collectees  sur  et  pour  la  clientele. 

Les  logiciels  de  gestion  des  connaissances  enregistrees  dans  les  bases  de 
donnees  clients  sont  aussi  promts  a un  bel  avenir  puisqu’ils  permettent 
non  seulement  d’optimiser  le  traitement  de  I’information  existante  mais 
surtout  d’analyser  les  liens  de  connaissance  associes. 
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2.  L'enjeu  du  Coviplage  Telephonie-Informatique  (CTI) 

Le  CTI  est  la  base  du  traitement  et  du  routage  intelligent  des  appels.  II 
va  considerablement  changer  la  maniere  de  concevoir  la  relation  client  et 
les  entreprises  doivent  se  preparer  a I’integrer  des  aujourd’hui  en 
choisissant  les  produits  et  les  services  qui  s’adaptent  le  mieux  a leur 
environnement  et  qui  leur  permettent  de  repondre  en  temps  reel  aux 
demandes  de  leurs  clients. 

Le  CTI  est  deja  reconnu  comme  une  necessite,  notamment  pour  les 
entreprises  s’adressant  a des  marches  grands  publics  puisqu’il  permet : 

• L’automatisation  de  I’affichage  des  informations  et  la  gestion  des 
appels  en  temps  reel, 

• D’ameliorer  la  productivite  (baisse  de  la  duree  moyenne  des 
appels)  et  la  qualite  du  service  rendu.  Par  exemple  dans  la  banque 
sans  guichet,  les  conseillers  de  clientele  ont  directement  acces  au 
compte  de  la  personne  qui  appelle  et  peuvent  effectuer  en  temps 
reel  les  transactions  demandees, 

• De  reduire  les  couts  de  traitement. 

Dependant,  le  decollage  du  CTI  est  etroitement  lie  aux  conditions  de 
deploiement  donnees  au  Tableau  III-4  suivant. 


Tableau  111-4 


Conditions  de  deploiement  du  CTI 
au  sein  des  centres  d’appels  - France,  1997 


• Baisse  du  prix  moyen  des  produits  CTI 

• Integration  de  plus  en  plus  poussee  dans  la  configuration 
standard  des  systemes  d’exploitation  reseaux 

• Croissance  des  applications  de  services  centrees  client, 
plus  particulierement  celles  liees  a I’assistance 

Source  : INPUT 
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L’evolution  du  CTI  reside  aussi  dans  I’acceptation  des  entreprises  que 
I’intelligence  n’est  pas  centralisee  mais  distribuee  et  que,  suivant  les 
fonctions  du  centre  d’appels,  il  ne  faut  pas  hesiter  a : 

• Faire  passer  I’intelligence  du  commutateur  aux  applications  qui 
donnent  acces  aux  services, 

• Integrer  les  applications  au  sein  des  reseaux,  notamment  de 
donnees,  et  non  plus  uniquement  au  sein  du  PABX  (Private 
Automatic  Branch  eXchange).  Cette  demarche  permet  de  mieux 
partager  les  ressources  fournies  par  le  reseau  et  celles  localisees  a 
sa  Peripherie. 

3.  Internet  et  I’emergence  de  centres  d’appels  virtuels 

Les  centres  d’appels  sur  internet  offrent  des  perspectives  de  reduction 
des  couts  grace  a I’utilisation  de  la  messagerie  ou  de  courrier  electronique 
en  reponse  a une  demande  d’information  ou  encore  grace  a 
I’automatisation  de  certaines  fonctions  et  transactions.  Leur  utilisation 
emerge  depuis  peu  en  France  et  n’est  I’apanage  que  de  quelques 
precurseurs  dans  le  domaine  de  la  banque,  des  telecommunications  et  de 
I’informatique,  qui  souhaitent  adapter  le  concept  de  centre  d’appels  au 
web  sous  la  forme  de  ; 

• « Internet  Call  Centre  », 

• « Web  Call  Centre  ». 

Selon  les  entreprises,  internet  et  le  web  deviennent  de  plus  en  plus 
incontournables  pour  : 

• Diffuser  I’information  aux  clients, 

• Traiter  a distance  la  resolution  de  problemes  ou  de  questions 
techniques, 

• Ameliorer  la  relation  client  sans  contrainte  de  lieu  et  de  temps. 

Le  Tableau  III-5  donne  les  principaux  facteurs  de  developpement  de  leur 
usage  dans  le  cadre  d’applications  de  centres  d’appels. 


S027F 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


39 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


Tableau  111-5 


Facteurs  de  developpement  de  Tusage  d’internet 
dans  les  centres  d’appels  - France,  1997 

• Reduction  des  couts  de  telecommunications 

• Automatisation  et  acceleration  des  transactions 

• Amelioration  de  I’interface  client 

• Evolution  vers  les  centres  d’appels  multimedia  et/ou  virtuels 
integrant  simultanement  la  voix,  la  donnee  et  I’image 

Source  : INPUT 


A I’heure  du  multimedia,  il  est  probable  que  le  centre  d’appels  evoluera 
aussi  vers  I’image  et  la  video  en  integrant  simultanement  le  telephone,  la 
telecopie,  le  courrier  electronique  et  le  web  et  donner  ainsi  naissance  aux 
centres  d’appels  virtuels. 

Dans  un  premier  temps,  ce  type  d’ applications  pourrait  faire  son 
apparition  dans  les  lieux  publics  (magasins,  gares,  aeroports,  etc.)  pour 
permettre  a tout  un  chacun  d’obtenir  des  informations  rapides  ou  de  faire 
une  reclamation  en  composant  un  simple  numero  sur  un  cadran  et 
pourrait  prendre  la  forme  de  homes  interactives  ou  de  kiosques 
multimedias. 
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Vers  un  nouvel  usage 
des  centres  d’appels 


A 

Evolution  progressive  des  pratiques  des  entreprises 

1.  Une  localisation  dans  la  region  d’origine 

La  Figure  IV- 1 souligne  que  96%  des  centres  d’appels  des  entreprises 
interrogees  sent  localises  en  France  et  plus  particulierement  dans  leur 
region  d’origine.  Seulement  4%  se  trouvent  a I’etranger  et 
principalement : 

• En  Angleterre  et/ou  en  Allemagne  pour  I’Europe, 

• Aux  Etats-Unis  et/ou  au  Bresil  pour  le  continent  americain, 

• Au  Japon  et/ou  en  Chine  pour  le  continent  asiatique. 

Les  demandes  de  localisation  internationale  concernent  essentiellement 
des  entreprises  ayant  une  presence  locale  dans  plusieurs  pays  et  ayant 
besoin  au  moins  d’un  centre  multilingue  de  traitement  des  appels  vers 
lequel  sont  automatiquement  reroutees  toutes  les  communications. 
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Figure  IV-1 

Localisation  des  centres  d’appels  des  entreprises  - France,  1997 
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Source : INPUT 


Les  principales  raisons  du  choix  de  la  localisation  du  centre  d’appels 
sont  : 

• La  proximite  du  site  (equipes  sur  place,  relations  de  travail 
facilitees,  contact  direct  avec  le  client,  etc.), 

• Le  rattachement  au  siege  social  de  I’entreprise, 

• Une  couverture  geographique  liee  avec  I’activite  de  I’entreprise 
(regionale,  nationale  ou  Internationale). 

La  majorite  des  organisations  sont  satisfaites  de  leur  localisation  qui  ne 
constitue  pas  un  critere  pertinent  dans  le  choix  de  leur  centre  d’appels. 
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2.  Plus  de  90%  des  centres  d’appels  integralement  internalises 

La  Figure  IV-2  met  en  evidence  que  les  entreprises  frangaises  favorisent 
I’internalisation  de  leur(s)  centre(s)  d’appels  puisque  : 

• 94%  gardent  en  interne  au  moins  un  de  leur(s)  centre(s)  d’appels, 

• 29%  ont  externalise  tout  ou  partie  de  leur(s)  centre(s)  d’appels, 

• 6%  ont  integralement  externalise  leur(s)  centre(s)  d’appels. 

Les  fonctions  dont  elles  souhaitent  garder  absolument  la  maitrise  sent  : 


• Les  reclamations  toujours  delicates  a controler  de  I’externe, 

• Les  services  d’information  client  directement  rattaches  a une 
demarche  plus  globale  de  suivi  de  la  relation  client. 


• La  reception  et  le  transfert  d’appels  qui  constituent  le  premier 
contact  etabli  avec  le  client  et  qui  sont  uniquement  externalises  en 
cas  de  surcharge,  de  debordement  ou  d’astreinte. 


Figure  IV-2 


Pratiques  des  entreprises  concernant  les  principales  fonctions 
de  leur  centre  d’appels  - France,  1997 
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3.  Les  cliangements  majeurs  a covirt  terme 

L’evolution  des  missions  du  centre  d’appels  et  de  leur  implication  sur 
I’activite  generale  des  entreprises  incite  les  organisations  a faire  plus 
souvent  appel  a des  competences  externes  et,  par  consequent,  a s’orienter 
vers  des  solutions  d’externalisation  de  services. 

La  Figure  IV-3  met  I’accent  sur  les  fonctions  du  centre  d’appels  qui 
devraient  connaitre  une  externalisation  plus  forte  au  cours  des  cinq 
prochaines  annees  : 

• Le  recouvrement  de  creances  et  les  services  de  reclamation  tout 
particulierement  dans  les  secteurs  de  la  distribution,  des  services 
de  telecommunications  et  d’utilite  publique, 

• La  prise  d’appels  (reception,  transfert,  collecte  et  traitement), 

• Les  services  d’informations  client. 


Figure  IV-3 


Evolution  des  pratiques  des  entreprises  concernant 
les  principales  fonctions  de  leur  centre  d’appels  - France,  1997-2002 
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Source  : INPUT 
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Moyens  mis  en  oeuvre 

1.  Equipement  de  telecommunications  : I’incontestable  leadership 
d’ Alcatel 

La  Figure  IV-4  presente  les  equipements  de  telecommunications  (PABX 
et  ACDs)  utilises  par  les  entreprises  pour  leur(s)  centre(s)  d’appels  : 

• Un  PABX  sur  deux  provient  de  chez  Alcatel, 

• Northern  Telecom,  Matra  Communication,  Ericsson  et  Bosch 
Telecom  sont  les  quatre  autres  offreurs  de  PABX  concurrents 
directs  d’ Alcatel, 

• Les  citations  pour  Lucent  Technologies  et  CS  Telecom  concernent 
leurs  produits  ACDs, 

• Les  autres  prestataires  mentionnes  sont  Siemens  et  Datapoint. 


Figure  IV-4 

Equipement  de  telecommunications  supporte 
par  les  centres  d’appels  - France,  1997 


o 

Echantillon  : 82  entreprises  / Equipement  de  telecommunications  = PABX  et  ACDs  Source  : INPUT 
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2.  Systemes  d'exploitation  : la  progressive  montee  en  puissance 
de  Windows  NT 

La  Figure  l\"-5  montre  qiie  : 

• Les  entreprises  preferent  les  systemes  d’exploitation  ouverts  tels 
qu’Unix  et  Windows  NT  : 

- Unix  est  utilise  dans  un  centre  d’appels  sur  trois, 

- Windows  NT  gagne  progressivement  du  terrain  et  est  de  plus 
en  plus  considere  comme  un  standard  de  fait.  Une  entreprise 
sur  quatre  I’a  deja  mis  en  oeuvre, 

• Les  systemes  d’exploitation  de  chez  Novell  et  IBM  tentent  de 
maintenir  leur  position, 

• Les  autres  systemes  mis  en  place  concernent  VMS  et  GCOS. 


Figure  IV-5 
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3.  Bases  de  donnees  : un  faible  recours  aux  standards  du  marche 

Les  base  de  donnees,  pour  la  majeure  partie  relationnelles,  regroupent 
I’ensemble  des  informations  et  des  elements  essentiels  sur  les  clients. 
Interfacees  avec  des  applications  specifiques  residentes  sur  les  postes 
des  operateurs  et  permettant  de  visualiser  en  temps  reel  le  dossier  et  les 
actions  en  cours,  elles  abritent  I’ensemble  des  connaissances  du  centre 
d’appels.  En  ce  qui  les  concerne,  la  Figure  IV-6  precise  que  : 


• Les  developpements  specifiques  internes  representent  encore  plus 
du  tiers  des  pratiques  des  entreprises, 

• La  reingenierie  complete  des  bases  de  donnees  proprietaires 
constituent  une  tendance  forte  a court  terme, 

• Oracle,  Microsoft  (MS  Access  et  MS  SQL),  Informix  et  DB2  sont 
les  editeurs  les  mieux  positionnes  pour  repondre  aux  nouveaux 
besoins  des  organisations. 


Figure  IV-6 


Bases  de  donnees  utilisees 
dans  les  centres  d’appels  - France,  1997 
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4.  Ressources  humaines  : uii  dimensionnement  insuffisant 
des  equipes 

Les  inoyens  techniques  et  technologiques  ont  une  place  importante  dans 
le  cadre  d’un  centre  d’appels.  Cependant,  la  dimension  humaine  doit 
rester  an  coeur  des  preoccupations  des  entreprises,  les  clients  etant  de 
toute  fagon  en  contact  direct  avec  les  operateurs  en  charge  des  appels. 
Les  ressources  deployees  a ce  niveau  et  les  profils  des  acteurs  sont 
essentiels  et  dependent  etroitement  de  la  mission  du  centre  d’appels. 

La  Figure  lV-7  met  en  evidence  que  le  nombre  moyen  d’agents  par 
centre  d’appels  en  France  est  peu  eleve  comparativement  au  Royaume- 
Uni  ou  a I’Allemagne.  En  effet,  le  pourcentage  des  entreprises 
interrogees  disposant  de  moins  de  20  agents  au  sein  de  leur  centre 
d’appels  est  de  53%  en  France  alors  qu’en  Allemagne  il  est  de  41%  par 
exemple.  Les  centres  d’appels  frangais  sont  dans  I’ensemble  de  taille 
plus  petite  que  leurs  homologues  europeens. 


Figure  IV-7 

Repartition  du  nombre  d’agents  par  centre  d’appels  - France,  1997 


a 10  20  50  100  500  a 501 

Nombre  d'Agents  par  Centre  d'Appels 

Echantillon  : 117  entreprises  Source  : INPUT 
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Cette  difference  de  taille  temoigne  de  ; 

• L’adaptation  de  la  taille  des  centres  d’appels  an  tissu  economique 
frangais,  majoritairement  constitue  de  petites  et  moyennes 
entreprises, 

• Mais  aussi  d’un  dimensionnement  insuffisant  des  ressources 
humaines  aux  nouvelles  orientations  des  centres  d’appels  que  les 
entreprises  interrogees  n’hesitent  pas  a signaler. 

Aussi,  toute  entreprise  doit  insister  sur  I’organisation  a mettre  en  place 
en  terme  de  : 

• Dimensionnement  des  ressources  necessaires, 

• Repartition  des  taches  des  equipes, 

• Flexibilite  du  temps  de  travail  et  activites  saisonnieres  (par 
example,  afin  de  contourner  la  legislation  frangaise  du  travail  en 
vigueur  concernant  I’organisation  du  temps  de  travail,  certaines 
entreprises  ont  opte  pour  I’annualisation  du  temps  de  travail. 
Celle-ci  permet  d’operer  des  centres  d’appels  24h/24  et  7j/7  comma 
cela  est  le  cas  outre-Atlantique), 

• Permutation  des  activites  exclusivement  d’operateurs  avec  des 
taches  liees  a la  gestion  administrative. 

Meme  si  le  principe  de  gestion  des  ressources  humaines  varie  d’un  centre 
d’appels  a un  autre,  il  doit  garder  comma  objectifs  cles  : 

• Une  identification  precise  des  competences  necessaires, 

• Une  gestion  rigoureuse  du  personnel, 

• Une  formation  reguliere  du  personnel, 

• La  mise  en  place  d’un  plan  d’interessement  et  d’un  mode  de 
remuneration,  sur  la  base  d’outils  de  mesure  de  performance 
appropriee,  motivant  et  valorisant  le  personnel. 
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Indicateurs  de  performance  et  d’efficacite 

1.  Principaux  indicateurs  de  reference 

Les  statistiques  servent  a chiffrer  la  qualite  du  service  rendu  et 
constituent  un  instrument  de  mesure  permettant  entre  autre  de 
dimensionner  et  de  motiver  les  equipes. 

Selon  les  entreprises,  les  principaux  indicateurs  classiques  pouvant  etre 
fournis  pour  un  centre  d’appels  sont  les  suivants  : 

1.  Appels  entrants  : 

• Volume  par  V2  heure 

• Volume  par  jour 

• Volume  par  personne 

• Rapidite  de  decroche 

• Taux  de  decroche 

• Nombre  d’abandons 

2.  Appels  sortants  : 

• Volume  par  ^2  heure 

• Volume  par  jour 

• Volume  par  personne 

3.  Pourcentage  d’appels  telephoniques,  par  fax  et/ou  par  internet 

4.  Temps  moyen  par  appel 

5.  Cout  moyen  par  appel 


50 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


S027F 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


Le  Tableau  IV- 1 suivant  donne  les  moyennes  de  quelques  grands 
indicateurs  de  reference  utilises  dans  le  cadre  de  I’exploitation  d’un 
centre  d’appels. 

Tableau  IV-1 


Indicateurs  de  reference  pour  les  centres  d’appels  - France,  1997 


Intitule 

Reference  Interne 

Nombre  moyen  d'appels  entrants 
(par  personne  et  par  jour) 

64  appels 

Nombre  moyen  d'appels  sortants 
(par  personne  et  par  jour) 

36  appels 

Temps  moyen  alloue  par  appel 

4,2  mn 

Temps  moyen  de  reponse  par  appel 

45  a 90  sec.  (*) 

Pourcentage  moyen  de  personnel  travaillant 
a temps  partiel 

39% 

Proportion  du  personnel  affecte  au  centre  d'appels 
sur  I'effectif  total  de  I'entreprise 

3% 

(*)  Tres  grande  dispersion  des  reponses,  de  moins  de  2 secondes  a plus  de  15  mn 


Source  : INPUT 

En  ce  qui  concerne  le  cout  moyen  d’un  appel,  un  specialiste  de  I’assistance 
I’estime  a 40  francs.  Cependant  un  tel  cout  est  difficile  a evaluer  car  il 
depend  de  la  duree  de  I’appel  et  de  son  contenu.  En  effet,  si  ce  sont  des 
medecins  ou  des  experts  qui  delivrent  I’information,  le  cout  se  rencherit 
obligatoirement. 

La  Figure  IV-8  donne  une  dispersion  du  nombre  moyen  d’appels  entrants 
par  jour  et  par  agent  selon  les  centres  d’appels.  Bien  que  la  moyenne  se 
situe  a 64  appels  par  jour  et  par  personne,  la  dispersion  met  en  evidence 
qu’il  existe  deux  types  majeurs  de  centres  d’appels  : 

• Ceux  gerant  des  volumes  moyens  de  20  a 40  appels, 

• D’autres  ayant  un  tres  fort  volume  d’appels  entrants,  en  general 
superieur  a 100. 


S027F 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdlte 


51 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


Figure  IV-8 

Dispersion  du  nombre  moyen  des  appels  entrants  - France,  1997 


20 


Volume  Moyen  d'Appels  Entrants 
par  Personne  : 64  / jour 


16 


14 


Echantillon  : 46  entreprises 


Source  : INPUT 


II  est  important  de  noter  que  : 

• Les  indicateurs  de  performance  ne  doivent  pas  uniquement 
s’appuyer  sur  des  taux  d’efficacite  determines  a partir  d’outils  de 
pilotage  et  de  mesure  de  performance  efficaces  comme  la 
determination  du  taux  d’efficacite  de  traitement  des  appels, 

• Mais  aussi  prendre  en  compte  le  niveau  de  qualite  de  I’accueil  et 
de  la  reponse  fournie  par  I’operateur. 

Certaines  entreprises  ont  deja  fait  des  developpements  applicatifs 
internes  tres  pousses  en  matiere  d’outils  appropries  pour  mesurer  la 
qualite  des  appels  entrants  et  sortants  avec  toute  la  transparence  qu’il  se 
doit  sur  les  retours  de  satisfaction.  Du  cote  des  prestataires,  les  services 
proposes  doivent  etre  accompagnes  d’engagements  sur  des  resultats  de 
qualite  de  service  autres  que  le  temps  de  decroche  ou  le  taux  d’appels 
perdus. 
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Tableau  IV-2 


2.  Factevirs  conditionnant  la  variabilite  des  indicateurs 

Chaque  centre  d’appels  n’a  pas  les  memes  imperatifs  selon  les  projets 
dont  il  a la  charge.  Certains  se  doivent  de  repondre  vite  a tons  les  appels, 
quels  qu’ils  soient,  d’autres  de  delivrer  du  conseil  et  par  consequent 
d’accorder  plus  de  temps  a la  relation  client. 

Aussi,  les  indicateurs  dependent  du  profil  des  personnes  qui  appellent  et 
peuvent  considerablement  varier  d’un  secteur  d’activite  a un  autre  et 
selon  les  missions  du  centre  d’appels.  Par  ailleurs,  chaque  indicateur  de 
qualite  est  evolutif  dans  le  temps,  I’activite  du  centre  d’appels  n’etant  pas 
figee. 

Par  exemple,  le  temps  moyen  alloue  par  appel  est  compris  entre  moins  de 
une  minute  pour  un  service  de  prise  en  charge  de  reservation  de 
transport  urbain  et  plus  de  30  minutes  pour  une  societe  de 
telecommunications.  De  maniere  generate,  les  appels  sent  plus  courts 
dans  le  grand  public  que  pour  les  professionnels. 

Le  Tableau  IV-2  reprend  les  facteurs  ayant  une  incidence  directe  sur  la 
variabilite  des  indicateurs  de  performance. 

Facteurs  de  variabilite  des  indicateurs  de  performance 
d’un  centre  d’appels  - France,  1997 


• Mission  du  centre  d’appels 

• Secteur  d’activite  de  I’entreprise 

• Moyens  et  ressources  mis  en  oeuvre 

Source  : INPUT 
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3.  Remise  en  perspective  selon  les  secteurs  d’activites 

Le  Tableau  l\"-3  compare  les  indicateurs  de  performance  relatifs  au 
nombre  d’appels  entrants  et  au  temps  moyen  alloue  par  appel  et  par 
personne  selon  les  secteurs  d’activite. 


Tableau  IV-3 

Repartition  des  indicateurs  selon  les  secteurs  d’activite 
des  entreprises  - France,  1997 


Nombre  d'appels  entrants  {*) 

Temps  alloue  par  appel 

Fourchette 

Moyenne 

Fourchette 

Moyenne 

Banque  / Finance 

20-200 

79 

1 a 1 2 mn 

4,4  mn 

Telecommunications 

25-120 

63 

1 a 30  mn 

6,1  mn 

Services 

14-200 

83 

0,8  a 22,5  mn 

4,9  mn 

Assurances 

20-50 

32 

2,5  a 5 mn 

3,3  mn 

Transport 

25-231 

90 

0,4  a 3,3  mn 

2,7  mn 

Services  d'Utilite  Publique 

15-148 

73 

1 ,5  a 7 mn 

4,0  mn 

Distribution 

10-150 

73 

2 a 1 5 mn 

3,7  mn 

Industrie 

25-63 

33 

1,5  a 5,8  mn 

4,1  mn 

Echantillon  : 45  entreprises  - (*)  par  jour  et  par  personne  Source  : INPUT 


Le  temps  moyen  alloue  par  appel  est : 

• Superieur  a la  moyenne  dans  la  banque,  les  services  de 
telecommunications,  la  distribution  et  les  services  d’utilite 
publique, 

• Inferieur  a la  moyenne  dans  les  transports  et  les  services. 

Le  nombre  des  appels  : 

• Entrants  est  superieur  a la  moyenne  dans  la  distribution,  la 
banque  et  les  services  de  telecommunications, 

• Sortants  est  superieur  a la  moyenne  dans  les  services  de 
telecommunications  et  I’assurance. 
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4.  Comparaisons  Internationales 

Le  Tableau  IV-4  sur  la  remise  en  perspective  d’indicateurs 
internationaux  fait  ressortir  les  points  suivants  pour  la  France  : 

• Le  temps  moyen  alloue  par  appel  est  quasiment  equivalent  aux 
moyennes  rencontrees  aux  Etats-Unis,  au  Royaume-Uni  et  en 
Allemagne, 

• Le  temps  moyen  de  reponse  est  largement  superieur  a celui 
mentionne  par  les  entreprises  allemandes  et  britanniques.  Ce 
differentiel,  pouvant  aller  jusqu’a  plus  d’une  minute,  semble 
considerablement  impacter  le  nombre  moyen  d’appels  entrants 
que  pent  traiter  une  entreprises  frangaise  (64  appels  par  personne 
et  par  jour).  Ce  nombre  serait  sans  aucun  doute  plus  important  si 
ce  temps  moyen  de  reponse  etait  plus  bas.  Cette  deficience  peut 
s’expliquer  par  : 

- Une  plus  faible  utilisation  d’outils  specifiques  au  centre 
d’appels.  Les  entreprises  doivent  rapidement  investir  dans  de 
nouvelles  technologies  telles  que  le  CTI,  la  selection  directe  a 
I’arrivee  (SDA),  les  serveurs  vocaux  interactifs  (SVIs),  etc.,  pour 
optimiser  la  prise  d’appels. 

Tableau  IV-4 


Indicateurs  de  reference  internationaux,  1997 


Etats-Unis 

Allemagne 

Royaume-Uni 

Nombre  moyen  d'appels  entrants 
(par  personne  et  par  jour) 

94 

75 

84 

Nombre  moyen  d'appels  sortants 
(par  personne  et  par  jour) 

46 

27 

50 

Temps  moyen  alloue  par  appel 

4,3  mn 

4,3  mn 

4,8  mn 

Temps  moyen  de  reponse  par  appel 

NC 

24  sec 

21  sec 

Pourcentage  moyen  de  personnel  travaillant 
a temps  partiel 

14% 

12% 

20% 

NC  : Non  Communique  Source  : INPUT 
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- Ihie  organisation  des  equipes  inadequate  lorsqu’il  faut  faire 
face  a des  surcharges  d’activite, 

- Des  ressources  humaines  bien  souvent  insuffisantes  et 
inadaptees  aux  nouvelles  missions  des  centres  d’appels. 

• Un  tres  fort  taux  de  personnel  travaillant  a temps  partiel  (39%) 
pouvant  expliquer  le  manque  de  valorisation  de  la  fonction 
d’operateurs  au  sein  d’un  centre  d’appels  et  un  niveau  de  qualite 
de  service  plus  faible  que  dans  les  autres  pays. 
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Exploitation  et  externalisation 
des  centres  d’appels 


A 

Principales  fonctions  externaiisees 

1.  Telemarketing,  televente,  surcharge  et  debordement : 
fonctions  les  plus  facilement  externaiisees 

Bien  que  les  entreprises  frangaises  tendent  a externaliser  de  plus  en  plus 
certaines  fonctions  non  strategiques  de  leur  centre  d’appels,  seulement 
6%  d’entre  elles  externalisent  completement  cette  activite.  Des  que 
I’activite  du  centre  d’appels  touche  aux  fonctions  de  relation  clientele,  les 
entreprises  souhaitent  en  general  garder  le  controle  le  plus  absolu 
possible  sur  cette  activite  vitale  car  au  coeur  de  la  fidelisation  de  leurs 
clients. 

Comme  I’illustre  la  Figure  V-1,  les  principales  fonctions  faisant  I’objet 
d’une  assistance  externe  sont  les  services  de  telemarketing,  de  televente 
et  les  solutions  de  debordement.  L’ouverture  des  entreprises  a 
I’externalisation  de  ces  fonctions  pent  s’expliquer  par  : 

• L’anteriorite  des  offreurs  de  services  de  telemarketing  et  de 
televente  sur  le  marche, 

• La  difficulte  d’anticiper  les  flux  d’activite  associes  au  centre 
d’appels  et  d’adapter  les  ressources  humaines  en  consequence. 
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Figure  V-1 


Principaux  services  de  centres  d’appels  externalises  - France,  1997 
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des  Appels 
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Echantillon  : 140  entreprises 
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Source  : INPUT 


2.  L’externalisation  des  centres  d’appels  selon  les  secteurs 
d’activite 

Le  Tableau  V-1  rappelle  la  propension  de  chaque  secteur  d’activite  a 
externaliser  tout  ou  partie  de  son  centre  d’appels  ; 

• L’industrie  et  la  distribution  font  deja  appel  depuis  plusieurs 
annees  a des  specialistes  externes  pour  des  missions  de 
telemarketing  et  de  prospection  commerciale.  Ces  deux  secteurs 
ont  aussi  I’habitude  d’utiliser  des  services  externes  pour  prendre 
en  charge  leurs  appels  en  astreinte  et  ainsi  etendre  la  couverture 
horaire  de  leur  activite  (cf.  le  service  apres-vente  dans  I’industrie 
et  les  achats  a distance  pour  la  distribution), 

• Dans  les  secteurs  financiers  (banques  et  assurances),  la 
confidentialite  des  donnees  des  clients  constituent  un  frein  a 
I’externalisation  complete  du  centre  d’appels.  Dependant,  ces 
secteurs  ont  bien  souvent  recours  a la  sous-traitance  pour  la  prise 
en  charge  des  debordements  en  heure  de  pointe,  toujours  difficile  a 
gerer  en  temps  reel. 
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• Les  services  restent  les  plus  ouverts  a I’externalisation  complete 
de  leur  centre  d’appels  puisque  17%  des  entreprises  de  ce  secteur  y 
ont  recours  comparativement  a 9%  dans  I’industrie  et  7%  dans  la 
distribution, 

• Les  transports  et  les  services  d’utilite  publique  sont  refractaires  a 
I’externalisation  et  preferent  garder  de  bout  en  bout  la  maitrise  en 
interne  de  leur  centre  d’appels. 

Tableau  V-1 


Niveau  d’externalisation  des  centres  d’appels 
selon  les  secteurs  d’activite  - France,  1997 


Secteur  d'activite 

Pourcentage  de  I'activite 
partiellement  en  externe 

Fonctions  les  plus  externalises 

Industrie 

46% 

Telemarketing 

Televente 

Surcharge  / debordement 

Distribution 

43% 

Telemarketing 

Televente 

Surcharge  / debordement 

Banque  / Finance 

37% 

Telemarketing 

Collecte  et  traitement  des  appels 

Services 

33% 

Telemarketing 

Televente/vente 

Collecte  et  traitement  des  appels 

Telecommunications 

24% 

Telemarketing 
Surcharge  / debordement 
Televente 

Assurances 

20% 

Relance  / recouvrement  de  creances 

Telemarketing 

Surcharge  / debordement 

Transport 

9% 

- 

Services  d'Utilite  Publique 

8% 

- 

Source  : INPUT 
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Raisons  de  rexternalisation 

1.  Pour  line  meilleure  mise  a disposition  de  competences 
et  de  ressources 

Le  Tableau  V-2  developpe  les  principales  raisons  du  recours  a 
rexternalisation  des  entreprises  frangaises. 

Tableau  V-2 

Raisons  de  rexternalisation  des  centres  d’appels  - France,  1997 

1.  Mise  a disposition  de  competences,  de  moyens  techniques  et  humains 

2.  Capacite  a mieux  absorber  les  flux  d’activite  et  les  debordements 

3.  Simplification  de  la  gestion  des  ressources  humaines 

4.  CouN^rture  horaire  etendue  (24h/24  et  7j/7) 

5.  Moindre  cout  et  meilleure  rentabilite  de  la  solution 

Source  : INPUT 


Les  principales  raisons  invoquees  mettent  en  avant  : 

• La  recherche  de  professionnalisme  dans  la  mise  en  oeuvre  des 
services  et  dans  le  niveau  de  qualite  de  la  prestation  proposee, 

• La  reactivite  et  souplesse  du  prestataire  qui  deviennent  des 
raisons  majeures  de  rexternalisation  lorsqu’une  extension  de  la 
couverture  horaire  est  demandee.  De  maniere  generale,  les 
entreprises  souhaitent  elargir  I’heure  d’ecoute  de  leurs  clients  en 
proposant  une  permanence  telephonique  24h/24, 
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• La  capacite  du  partenaire  a organiser,  gerer  et  motiver  le 
personnel.  La  simplification  de  la  gestion  des  ressources  humaines 
est  surtout  mentionnee  en  ce  qui  concerne  : 

- Le  cas  de  conventions  collectives  n’autorisant  pas  les  horaires 
en  astreinte  et/ou  specifiant  des  droits  d’intervention  precis 
comme  la  non  commercialisation,  meme  a distance,  de  biens  de 
consommation  le  dimanche  pour  la  distribution  par  exemple.  Le 
passage  par  un  prestataire  externe  permet  de  contourner  toute 
restriction  collective  eventuelle, 

- Des  activites  saisonnieres  tres  difficiles  a anticiper. 

• Un  moyen  de  rationaliser  les  couts,  notamment  de  personnel 
puisque  les  couts  fixes  sont  transformes  en  couts  variables,  et  de 
se  recentrer  sur  le  metier  de  base.  En  effet,  les  tarifs  des 
prestataires  different  en  fonction  du  type  d’appels,  et  de  la  duree 
ou  de  I’heure  de  production.  Generalement,  ils  peuvent  varier 
selon  un  facteur  dix  suivant  qu’il  s’agit  d’une  reservation  de  taxi, 
d’une  saisie  de  message  electronique,  d’une  demande 
d’autorisation  pour  une  carte  bancaire  qui  s’effectuent  souvent  en 
moins  d’une  minute  ou  d’un  help-desk  informatique  pouvant  durer 
plus  de  10  minutes. 

Parmi  les  autres  raisons  evoquees,  les  entreprises  citent  que  ; 

• La  solution  est  souvent  plus  facile  a exploiter  lorsqu’elle  est 
transferee  en  externe, 

• Le  recours  a un  prestataire  externe  genere  des  gains  de  temps  et 
favorise  une  amelioration  des  performances  du  centre  d’appels, 

• L’exploitation  d’un  centre  d’appels  est  un  metier  a part  entiere. 
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Tableau  V-3 


2.  Des  freins  a rexternalisation  persistent 

Cependant,  les  entreprises  frangaises  sont  plus  souvent  refractaires  a 
rexternalisation  que  leurs  homologues  britanniques  ou  allemandes.  En 
effet,  le  taux  de  recours  a rexternalisation  complete  du  centre  d’appels 
est  de  12%  an  Royaume-Uni  et  de  13%  en  Allemagne  centre  6%  en 
France. 

Le  Tableau  V-3  enuinere  les  principaux  freins  a I’externalisation  de 
I’exploitation  d’un  centre  d’appels  selon  les  entreprises  frangaises. 


Freins  a rexternalisation  des  centres  d’appels  - France,  1997 


• 

Politique  interne  du  groupe  et/ou  de  I’entreprise 

• 

Ni\Asau  de  savoir-faire  des  prestataires 

• 

Ne  plus  maitriser  I’interface  client 

• 

Qualite  du  service  rendu 

• 

Reduction  des  couts  externes 

Source  : INPUT 

II  ressort  que  les  entreprises  sont  : 

• Sceptiques  quant  a la  capacite  des  prestataires  a fournir  des 
services  alliant  un  haut  niveau  d’expertise  et  de  qualite, 

• Retenues  dans  leur  choix  par  les  politiques  internes  de  leur 
groupe,  tout  particulierement  lorsqu’elles  ont  des  activites 
internationales, 

• Conscientes  que  I’externalisation  n’est  pas  I’unique  solution  pour 
reduire  les  couts  d’exploitation. 
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Adaptation  des  ressources  aux  futurs  developpements 


1.  Vers  une  utilisation  de  plus  en  plus  poussee  des  centres 
d’appels 

Les  clients  connaissant  mieux  les  produits  et  services  de  leur  fournisseur 
et  posant  d’avantage  de  questions,  le  nombre  d’appels  est  globalement  en 
croissance  dans  les  centres  d’appels.  La  Figure  V-2  illustre  cette 
tendance,  les  entreprises  indiquant  une  utilisation  plus  poussee  des 
centres  d’appels  comme  I’une  des  evolutions  majeures  de  leur  activite. 

Cependant,  les  entreprises  considerent  qu’elles  ne  disposent  pas 
aujourd’hui  des  ressources  suffisantes  en  matiere  d’infrastructure 
informatique  et  de  telecommunications  et  de  personnel  - ou  alors  celles-ci 
sent  inadaptees  - pour  faire  face  aux  besoins  et  evolutions  futurs  de  leur 
centre  d’appels.  Pour  remedier  a ce  probleme,  certaines  d’entre  elles 
envisagent  de  modifier  en  profondeur  leur  systeme  d’information. 


Figure  V-2 

Principales  evolutions  majeures  du  centre  d’appels  - France,  1997-2002 


Augmenter  I'Utilisation 
des  Centres  d'Appels 


Mieux  Integrer  les 
Applicatifs 


Remplacer  les  Logiciels 
de  Centres  d'Appels 


Remplacer  le  Centre 
d'Appels  Actuel 


Echantillon  : 140  entreprises 


Source  : INPUT 
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La  reingeiiierie  complete  du  systeme  d’information  et  la  mise  en  oeuvre 
de  systemes  intelligents  out  pour  objectif  fondamental  de  : 

• Raccourcir  les  delais  d’attente  des  clients, 

• Augmenter  la  productivite  des  equipes  du  centre  d’appels  afin  de 
mieux  repondre  a la  croissance, 

• S’adapter  aux  nouvelles  missions  du  centre  d’appels  plus 
uniquement  voue  au  traitement  des  appels  ou  a des  operations  de 
telemarketing  mais  integre  dans  une  perspective  beaucoup  plus 
large  de  suivi  et  de  gestion  de  la  relation  client.  Le  cas  de  la 
banque  sans  guichet,  ou  le  centre  d’appels  pent  se  substituer  a 
I’agence  bancaire,  montre  clairement  les  avantages  que  les 
banques  veulent  tirer  d’un  centre  d’appels  au-dela  d’operations  de 
telemarketing. 

En  resume,  la  demarche  des  entreprises  est  de  : 

• Reconsiderer  les  moyens  disponibles, 

• Les  adapter  aux  changements  prevus, 

• Utiliser  plus  largement  des  outils  informatiques  et  de 
telecommunications, 

• Afin  de  mieux  gerer  les  appels  et  les  ressources  humaines. 
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2.  Importants  besoins  en  conseil  et  en  assistance  a I’exploitation 

27%  des  entreprises,  soit  pres  d’un  tiers,  mentionnent  n’avoir  aucun 
besoin  alors  qu’elles  sent  conscientes  que  les  moyens  dont  elles  disposent 
aujourd’hui  ne  sent  pas  adaptes  aux  evolutions  futures  de  leur  centre 
d’appels.  Ce  comportement  traduit  : 


• La  difficulte,  voire  I’incapacite,  des  entreprises  a exprimer 
clairement  les  besoins  existants, 

• La  meconnaissance  des  entreprises  quant  aux  moyens  a mettre  en 
oeuvre  pour  subvenir  aux  futures  evolutions  de  leur  centre 
d’appels. 


La  Figure  V-3  cite  les  principaux  besoins  que  les  entreprises  ont  pu 
exprimer.  Les  services  d’exploitation  les  plus  demandes  concernent  la 
maintenance  a distance  de  I’environnement,  I’assistance  technique 
continue,  la  formation  du  personnel,  les  solutions  de  secours  en  cas  de 
debordement  et  les  services  de  telemarketing. 


Figure  V-3 


Principaux  besoins  en  support  externe  - France,  1997 


20  25 


Echantillon  : 110  entreprises  / multi-reponses  possibles  Source  : INPUT 


Formation  du  Ftersonnel 


Solutions  de  Secours  en 
Cas 

Services  de  Telemarketing 


10  15 

Nombre  de  Reponses 
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Les  aiitres  besoins  formules  sont  Fexpertise  en  telephonie,  la  gestion  des 
ressoiirces  humaines  et  le  recrutement. 

Le  conseil  et  Fassistance  a Fintegration,  notamment  de  nouvelles 
technologies,  s'appliquent  surtout  a des  missions  en  amont  de 
Fexploitation. 
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Satisfaction  vis-a-vis 
des  centres  d’appels 


A 

Satisfaction  vis-a-vis  des  services  d’exploitation 

1.  Bonne  appreciation  des  services  d’exploitation  delivres 
en  interne 

La  Figure  VI- 1 donne  I’appreciation  des  entreprises  frangaises  vis-a-vis 
de  leurs  services  d’exploitation  internes.  La  satisfaction  generale  est 
bonne  et  repose  sur  les  points  suivants  : 

• La  qualite  de  I’outil  informatique  et  des  equipements 
de  telecommunications, 

• La  rapidite  de  I’acces  aux  donnees  et  de  I’execution  du  traitement, 

• La  flexibilite,  la  souplesse  et  I’adaptabilite  des  ressources, 

• L’organisation  des  equipes  et  de  la  structure  du  centre  d’appels, 

• La  reactivite  du  personnel. 

Les  autres  points  de  satisfaction  aussi  cites  concernent  la  meilleure 
rentabilite  de  la  prestation  delivree  en  interne,  les  competences  du 
personnel  et  la  connaissance  metier. 
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Figure  VI-1 

Satisfaction  vis-a-vis  des  services  de  centres  d’appels  internes  - France,  1997 


Competence  du  Personnel 
Interface  Client 
Reactivite 
Couverture  Geographlque 
Flexibilite 
Logiciel  du  Centre  d'Appels 

Satisfaction  Moyenne  Generate : 
3,9  sur  5 

‘I  4,6 

J 41 

j 4,5 

I 3f 

1 4,5 

I 3.7 

0 Importance 

’ ’■  s ->  1 4,5 

1 4,3 

1 4,4 

I 3,l 

1 

I 3,6 

1,0  2,0  3,0  r 

Faible 

Echantillon  : 100  entreprises 

0 5,0 

E levee 

Source  : INPUT 

Cependant,  des  voies  d’amelioration  existent  plus  particulierement  pour 
les  services  suivants  qui  ont  obtenus  les  notes  de  satisfaction  les  plus 
faibles  : 

• Les  competences  multilingues  (3,3), 

• La  capacite  a gerer  du  personnel  a distance  (3,4), 

• L’interface  des  applications  (3,4). 
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2.  Evaluation  mitigee  des  services  d’exploitation  externes 

La  Figure  VI-2  presente  les  services  les  plus  critiques  lorsque  le  centre 
d’appels  est  pris  en  charge  par  un  prestataire  externe  et  pour  lesquels  les 
entreprises  esperent  des  ameliorations  significatives.  La  satisfaction 
generate  des  entreprises  sous  contrat  avec  un  prestataire  externe  est 
inferieure  a celle  pergue  pour  les  services  internes  mais  prend  en  compte 
d’autres  elements  d’appreciation  ; 

• La  souplesse  d’adaptation  aux  evolutions  et  aux  flux  d’activite  de 
I’entreprise, 

• La  flexibilite  des  contours  de  I’offre  de  services, 

• La  reactivite  du  personnel  et  la  rapidite  d’execution  des  taches, 

• La  capacite  de  traitement  des  appels  proposee  par  I’offreur, 

• Les  competences  et  la  qualite  du  service, 

• Le  cout  de  la  prestation  et  la  rentabilite  de  la  solution. 


Figure  VI-2 

Satisfaction  vis-a-vis  des  services  de  centres  d’appels  externes  - France,  1997 


Echantillon  : 20  entreprises  sous  contrat  d’externalisation  Source  : INPUT 
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L’utilisation  de  moyens  iiiformatiques  et  de  telecommunications  de 
pointe,  rautonomie  vis-a-vis  du  service  et  I’ergonomie  de  la  solution 
constituent  d’autres  elements  de  satisfaction  des  entreprises  vis-a-vis  de 
leur  prestataire  externe. 

Les  points  d’insatisfaction  majeurs  donnes  a la  Figure  Vl-3  regroupent  : 

• L’interface  des  applications  (2,6), 

• Les  horaires  etendus  (2,9), 

• Les  competences  multilingues  (3,1). 


Figure  Vl-3 


Points  d’insatisfaction  majeurs  vis-a-vis  des  services 
de  centres  d’appels  externes  - France,  1997 


Echantillon  : 20  entreprises  sous  contrat  d’externalisation  Source  : INPUT 
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B 

Satisfaction  vis-a-vis  des  outils  logiciels 


Les  entreprises  sont  partagees  dans  I’utilisation  de  logiciels  de  centres 
d’appels.  En  effet  : 

• 55%  des  organisations  interrogees  ont  developpe  un  outil 
specifique  soit  en  interne  soit  avec  I’aide  d’un  prestataire  externe, 

• Les  autres  organisations  utilisent  : 

- Un  applicatif  integre  fourni  par  les  constructeurs  avec  leurs 
equipements  de  telecommunications  (Alcatel  ou  Lucent 
Technologies  par  exemple), 

- Un  logiciel  du  marche  (Phoneframe,  Easyphone,  ARS,  Edge, 
Pollux  ou  Versatilys  par  exemple). 

1.  Fonctions  de  reporting  et  contort  d’utilisation  satisfaisants 

La  Figure  VI-4  compare  le  niveau  d’importance  des  principales  fonctions 
d’un  logiciel  de  centre  d’appels  selon  les  entreprises  et  la  satisfaction 
qu’elles  ont  vis-a-vis  de  cet  outil.  Dans  I’ensemble,  les  organisations  sont 
satisfaites  vis-a-vis  de  : 

• L’analyse  statistique  et  I’exploitation  du  reporting, 

• La  facilite  et  le  confort  d’utilisation, 

• Le  gain  de  temps  et  la  rapidite  d’execution  des  taches, 

• La  souplesse  et  I’adaptabilite  du  produit  a I’environnement, 

• La  fiabilite  de  I’outil, 

• L’impact  indirect  sur  I’augmentation  de  la  productivite  des 
transactions  et  des  traitements. 
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Figure  VI-4 


Satisfaction  des  entreprises  vis-a-vis  de  leur  outil  logiciel 
de  centre  d’appels  - France,  1997 


Fonctions  de  Reporting 


4,2 


Facilite  d'Integration 


Faible 


Echantillon ; 114  entreprises 


m Importance 
□ Satisfaction 


5.0 

Bevee 

Source  ; INPUT 
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2.  Les  points  a perfectionner 

Le  Tableau  VI- 1 rappelle  les  principaux  points  d’insatisfaction 
mentionnes  par  les  entreprises  frangaises  vis-a-vis  des  logiciels  de  centre 
d’appels  qu’elles  exploitent. 


Tableau  VI-1 


Points  d’insatisfaction  des  entreprises 
vis-a-vis  de  leur  outil  logiciel  de  centre  d’appels  - France,  1997 

1.  Lourdeur,  manque  de  flexibilite  et  complexite  de  mise  en  oeuvre 

2.  Lenteur,  i.e.  temps  d’acces  trop  long 

3.  Difficulte  d’integration 

4.  Faiblesse  de  I’evolutivite  du  produit 
(mise  a jour  et  reactualisation  insuffisante) 

5.  Cout  de  la  maintenance  et  de  la  gestion  sur  des  sites  multiples 

Source  : INPUT 


Les  points  d’amelioration  reposent  en  general  sur  ; 

• La  recherche  d’une  solution  facile  a exploiter  en  terme  d’ergonomie 
et  d’interface  client  (tant  au  niveau  du  contenu  que  de  I’accueil), 

• La  demonstration  que  le  logiciel  apporte  un  gain  de  temps  aux 
transactions  et  traitements  effectues  ainsi  qu’une  amelioration 
significative  des  performances  associees, 

• La  capacite  du  logiciel  a communiquer  en  reseau. 
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Les  voies  d’amelioration  des  services  d’exploitation 

1.  Moderniser  I’outil  informatique  et  les  telecommunications  en 
interne 

En  ce  qui  concerne  plus  specifiquement  les  services  d’exploitation  de 
centre  d’appels,  les  entreprises  indiquent  deux  voies  d’amelioration 
principales  : 

• Une  rattachee  a I’environnement  technique  de  la  prestation  et 
s’appuyant  sur  ; 

- Une  informatisation  plus  poussee  des  systemes  devant  integrer 
les  dernieres  technologies, 

- L’utilisation  d’un  logiciel  plus  performant  et  ergonomique 
pouvant  aider  a augmenter  le  potentiel  des  appels  traites. 

• L’autre  concerne  directement  les  aspects  humains  avec  : 

- Le  developpement  de  la  formation  du  personnel, 

- L’amelioration  de  la  gestion  des  ressources  humaines  et  de 
I’environnement  social  du  travail, 

- La  modification  de  I’organisation  et  de  la  structure  des 
plannings. 

Les  entreprises  mentionnent  generalement  vouloir  utiliser  de  maniere 
optimale  les  ressources  necessaires  au  centre  d’appels  en  choisissant  des 
solutions  de  communication  et  d’information  plus  performantes.  C’est 
notamment  le  cas  des  nouveaux  outils  alliant  la  telephonie  a 
I’informatique.  Selon  elles,  le  nouveau  systeme  d’information  doit 
pouvoir  : 

• Differencier  le  mode  de  facturation  des  communications  effectuees 
sur  une  meme  ligne  en  function  des  caracteristiques  des  appelants 
(numeros  verts  ou  communications  payantes), 

• Offrir  des  fonctionnalites  evoluees  telles  que  la  gestion  des  files 
d’attente,  le  routage  des  appels  en  fonction  de  I’identification  du 
numero  de  I’appelant,  etc. 


74 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


S027F 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


Le  Tableau  VI-2  reprend  les  points  d’amelioration  majeurs  exprimes  par 
les  entreprises  vis-a-vis  de  leurs  services  d’exploitation  internes. 


Tableau  VI-2 

Points  d’amelioration  des  centres  d’appels  internes  - France, 

1997 


1.  Disposer  de  meilleurs  outils  de  telecommunications  et  informatiques 
(PABX,  ACD,  CTI,  SDA,  etc.)  et  les  parametreren  fonction  des  besoins 

2.  Mettre  en  place  un  environnement  technique  et  humain  plus  souple 

3.  Mieux  gerer  les  appels  (provenance,  identification,  debordement) 

4.  Mieux  encadrer  le  personnel  (recrutement,  formation  et  management) 

5.  Avoir  acces  a des  services  de  support  client  externes 

pour  les  equipements  de  telecommunications  et  informatiques 

Source  : INPUT 
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2.  Developper  des  competences  metier  en  externe 

Selon  les  entreprises,  les  points  d’amelioration  que  les  prestataires  de 
services  d’exploitation  de  centres  d’appels  doivent  imperativement 
apporter  a leur  offre  et  les  qualites  a reunir  sont  recapitulees  au  Tableau 
\\-S  suivant. 


Tableau  VI-3 


Points  d’amelioration  des  centres  d’appels  externes  - France, 

1997 

1 . Ameliorer  le  niveau  de  qualification  et  de  competences  du  personnel 

2.  De\«lopper  une  expertise  metier 

3.  S’encadrer  d’experts  pour  toutes  competences  specifiques 

4.  Insister  sur  le  controle  qualite 

5.  Developper  le  niveau  d’informatisation 

Source  : INPUT 


Selon  les  organisations,  les  competences  du  personnel  mis  a disposition 
par  le  prestataire  est  I’element  le  plus  important  du  service  et  peut 
apparaitre  comme  le  facteur  cle  de  differenciation  des  acteurs  sur  le 
marche.  Nombreux  sont  les  prestataires  ayant  developpe  une  expertise 
pour  des  functions  specifiques  du  centre  d’appels  (debordement, 
telemarketing  ou  services  d’information  client)  et  s’adressant  aujourd’hui 
a des  activites  connexes  suite  a des  demandes  de  leurs  clients. 

Cependant,  fort  de  ce  developpement  et  malgre  une  experience  reconnue 
dans  leurs  activites  d’origine,  il  semblerait  que  tous  ne  soient  pas  en 
mesure  de  posseder  les  competences  adequates  a cette  diversification, 
notamment  en  ce  qui  concerne  le  niveau  de  qualification  du  personnel. 
Par  consequent,  il  apparait  essentiel  pour  les  entreprises  de  : 

• Savoir  evaluer  les  competences  techniques  et  humaines, 

• Apprecier  le  niveau  de  qualite  du  service  delivre  et  du  controle 
qualite  associe. 
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• S’informer  sur  les  references  du  prestataire  dans  le  domaine 
considere.  Aussi,  pres  de  20%  des  organisations  envisagent  de  se 
faire  conseiller  par  des  specialistes  externes  sur  le  choix  des 
solutions  a retenir  et  eventuellement  sur  le  prestataire  le  plus  a 
meme  de  repondre  a leur  problematique. 

Le  niveau  de  qualification  du  personnel  est  aussi  etroitement  lie  a la 
valorisation  du  metier  exerce.  Ainsi,  une  heure  d’un  agent  qualifie  dans 
une  organisation  performante  ou  le  travail  est  reconnu,  meme  paye  plus 
cher,  est  beaucoup  plus  productrice  de  qualite.  A qualification  identique, 
cette  heure  de  travail  est  aussi  d’autant  plus  performante  que  I’agent 
n’use  pas  une  bonne  partie  de  son  temps  dans  des  procedures  depassees 
et  dans  Tutilisation  d’outils  inadaptes  a I’activite.  Par  consequent,  les 
entreprises  doivent  savoir  apprecier  a leur  juste  valeur  les  prestataires 
qui  rendent  le  travail  des  operateurs  qualifiant  et  qui,  pour  cela,  ont 
radicalement  modifie  la  nature  de  I’organisation  de  leur  centre  d’appels. 

Les  autres  voies  d’amelioration  abordees  concernent  ; 

• La  reactivite  du  personnel  vis-a-vis  des  demandes  des  clients, 

• La  baisse  des  couts, 

• Le  developpement  de  nouveaux  services, 

• La  valorisation  du  travail  et  des  salaires, 

• La  souplesse  dans  la  gestion  des  effectifs. 
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Evaluation  des  prestataires 


A 

Perception  et  evaluation  des  editeurs 

1.  Un  marche  atomise 

Les  entreprises  frangaises  meconnaissent  les  prestataires  de  logiciels 
specifiques  de  centres  d’appels.  En  effet  : 

• 27%  des  entreprises  ont  developpe  des  applicatifs  specifiques  pour 
leur  centre  d’appels  et  81%  de  ces  developpements  ont  ete  realises 
en  interne, 

• Seulement  42%  des  entreprises  interrogees  citent  un  editeur  ou  un 
logiciel  specifique  du  marche.  Au  total,  plus  de  39  prestataires  ont 
ete  comptabilises, 

• Nombreux  sont  les  editeurs  n’ayant  qu’une  seule  mention.  Le 
Tableau  VII- 1 suivant  presente  ceux  ayant  obtenu  le  plus  fort  taux 
de  citations. 
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Tableau  VII-1 


Les  10  meilleures  citations  spontanees 
des  editeurs  de  logiciels  de  centre  d’appels  - France,  1997 


- Alcatel 

- Easyphone 

- Northern  Telecom 

- Lucent  Technologies 

- CBC  Developpement  (Tele  Mission) 

- Versatilys 

- Axiom  Software  (Pollux) 

- Devotech 

- Edge 

- Genesys 

EchantiHon  : 59  entreprises 

Source  : INPUT 

Les  logiciels  mentionnes  ne  couvrent  pas  tous  les  memes  les 
fonctionnalites.  Plus  particulierement,  ils  possedent  les  specificites 
suivantes  : 

• La  gestion  des  interfaces  entre  ACD  et  PABX  et/ou  des  liens  CTl 
generalement  fournis  avec  les  equipements  de  telecommunications 
(cas  d’ Alcatel,  de  Northern  Telecom  ou  de  Lucent  Technologies, 

• L’automatisation  de  fonctions  marketing  et/ou  commerciales.  Par 
exemple  : 

- CBC  Developpement  propose  avec  Tele  Mission  une  gamme 
complete  de  systemes  d’aide  a Taction  et  a la  gestion 
commerciale  (aide  a Taction  et  a la  decision  de  mission  de 
marketing  direct  telephonique,  normalisation  et  duplication  de 
bases  de  donnees  et  de  fichiers,  mises  a jour  automatiques  de 
fiches  signaletiques  clients,  etc.), 

- Pollux  d’ Axiom  Software  permet  de  realiser  des  interviews 
assistees  par  ordinateur,  d’assister  a la  redaction  de  scripts  de 
telemarketing  ou  d’optimiser  la  mise  a jour  de  bases  de 
donnees, 

• L’optimisation  du  traitement  des  appels  et  des  fonctions  associees. 
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Certains  editeurs,  tels  que  Genesys,  Scopus  Technology,  Aspect 
Telecommunications,  Clarify,  Inference,  Remedy,  Utopia,  Vantive  ou 
encore  Astea  International,  se  sont  specialises  sur  le  developpement  de 
logiciels  specialement  dedies  a la  problematique  applicative  du  centre 
d’appels. 


D’autres,  plus  generalistes,  proposent  plutot  des  solutions 
d’administration  de  I’environnement.  C’est  le  cas  de  Computer  Associates 
qui,  fort  de  sa  base  installee  de  logiciels  d’administration,  arrive  en  tete 
des  mentions  des  editeurs  suggeres  aux  entreprises  (cf.  Figure  VII- 1). 


Figure  VII-1 

Meilleures  mentions  des  editeurs  de  logiciels  de  centre  d’appels 
suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 


0 20  40  60  80 

Nombre  de  Reponses 


DConnaTt  Seulement 
□ Utilise 


100 


Echantillon  : 1 40  entreprises 


Source  : INPUT 
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2.  Une  necessaire  coninivinication  pour  mieux  se  faire  coniiaitre 

Le  manque  de  connaissance  des  editeurs  de  logiciels  de  centres  d’appels 
s’explique  par  Tarrivee  recente  sur  le  marche  de  solutions  progicialisees 
specifiques  et  du  pen  de  communication  qui  leur  a ete  associee. 

Cependant,  reclatement  du  marche  en  de  multiples  acteurs  ne  devrait 
pas  perdurer.  Les  prestataires,  notamment  anglo-saxons,  pouvant  faire 
valoir  une  expertise  a plus  grande  echelle  dans  ce  domaine  profiteront 
sans  aucun  doute  de  la  croissance.  Comme  le  montre  la  Figure  VIl-2,  ils 
figurent  deja  parmi  les  meilleures  evaluations  des  prestataires  suggeres 
aux  entreprises. 


Figure  VII-2 

Meilleures  evaluations  des  editeurs  de  logiciels  de  centre  d’appels 
suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 
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5,0 

Faible 
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E levee 

Echantillon  : 34  entreprises 

Source  . INPUT 

82 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


S027F 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


La  Figure  VII-3  resume  le  positionnement  des  principaux  editeurs  du 
marche  selon  le  nombre  de  mentions  obtenues  aupres  des  entreprises  et 
revaluation  de  leurs  competences  : 


• Genesys  semble  etre  I’editeur  le  mieux  positionne  sur  le  marche 
tant  en  terme  de  notation  que  d’utilisation, 

• Les  challengers  sont  Aspect  Telecommunications,  Vantive,  Scopus 
Technology  et  Inference  pour  ses  systemes  de  traitement  par 
analogie  de  cas  (Case-Based  Reasoning), 

• Remedy,  Utopia,  Clarify  et  Astea  International  doivent  encore 
faire  leurs  preuves, 

• Computer  Associates  est  essentiellement  reconnu  pour  ses 
modules  d’administration. 


Figure  VII-3 

Positionnement  de  la  perception  des  editeurs  de  logiciels 
de  centre  d’appels  suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 


CA  : Computer  Associates 

Echantillon  : 140  entreprises  pour  les  citations  / 34  entreprises  pour  les  evaluations  Source  : INPUT 
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B 


Perception  et  evaluation  des  prestataires  de  services 


1.  Faible  niveau  de  coiinaissance  des  acteurs  du  marche 

De  meme  que  pour  les  editeurs,  les  entreprises  frangaises  ont  une 
connaissance  limitee  des  prestataires  de  services  d’exploitation  de 
centres  d’appels  : 

• Seulement  un  quart  des  entreprises  citent  spontanement  au  moins 
un  prestataire, 

• Plus  de  40  prestataires  ont  ete  nommes  aux  origines  et  aux 
competences  tres  variables.  Le  Tableau  VII-2  presente  les  dix 
meilleurs  citations  spontanees  des  entreprises  et  la  Figure  VII-4,  a 
la  page  suivante,  le  classement  des  meilleures  mentions  des 
prestataires  suggeres  aux  entreprises. 

Une  tres  grande  confusion,  alimentee  parfois  par  les  offreurs  eux- 
memes,  existe  sur  le  positionnement  des  acteurs  du  marche.  Dans 
beaucoup  de  cas,  les  entreprises  eprouvent  des  difficultes  a evaluer  les 
contours  de  I’offre  d’un  prestataire  par  rapport  a un  autre.  L’amalgame 
entre  les  fournisseurs  de  solutions  materielles  et/ou  logicielles  a base  de 
nouvelles  technologies  et  les  prestataires  de  services  d’exploitation  est 
frequent. 


Tableau  Vll-2 


Les  10  meilleures  citations  spontanees 
de  prestataires  de  services  - France,  1997 


- Alcatel 


- IBM 


-AT&T 


- Matra  Communication 


- Atos  / Phonepermanence 


- Matrixx 


- Datapoint 


- NCR 


- France  Telecom 


- SG2 


EchantiHon  : 36  entreprises  / multi-reponses 


Source  : INPUT 
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Figure  VII-4 


Meilleures  mentions  des  prestataires  de  services 
suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 
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Source  . INPUT 
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2.  Grande  variabilite  des  evaluations 

En  ce  qui  concerne  revaluation  par  les  entreprises  des  competences  des 
prestataires  de  services  d’exploitation,  I’ecart  dans  les  notations  est 
important  puisqu’il  varie  de  2,3  sur  5 a 3,8  sur  5 pour  le  meilleur.  Cette 
divergence  resulte  du  manque  de  visibilite  des  entreprises  sur  les 
acteurs  majeurs  du  marche  correlee  au  fort  taux  d’internalisation  de 
I’exploitation  des  centres  d’appels  dans  les  organisations  qui  ne  les 
pousse  pas  a mieux  connaitre  les  solutions  proposees  en  externe. 

La  Figure  VII-5  donne  le  classement  des  offreurs  les  mieux  apprecies 
avec  une  note  d’evaluation  de  plus  de  3,6  sur  5.  Les  notations  chutent 
ensuite  a 3,2  sur  5 pour  les  autres  prestataires. 


Figure  Vll-5 

Meilleures  evaluations  des  prestataires  de  services 
suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 
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Echantillon  : 140  entreprises 

Source  : INPUT 
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La  Figure  VII-6  resume  le  positionnement  des  principaux  prestataires  de 
services  d’exploitation  de  centres  d’appels  selon  le  nombre  de  mentions 
obtenues  aupres  des  entreprises  et  1’evaluation  de  leurs  competences. 

Certains  offreurs,  tels  que  Matrixx,  Europ  Assistance,  InterMutuelle 
Assistance  ou  encore  NCR  n’ont  pas  pu  etre  evalues  de  meme  que  des 
specialistes  tels  que  Ceritex,  Devotech  ou  Apogee  Communications  plus 
connus  aupres  des  professionnels. 


Figure  VII-6 


Positionnement  de  la  perception  des  prestataires 
de  services  de  centre  d’appels  suggeres  aux  entreprises  - France,  1997 


AC  : Andersen  Consulting;  Cap  : Cap  Gemini;  CS  : CS  Telecom; 

FT ; France  Telecom;  Mondial ; Mondial  Assistance;  PhoneP : Phonepermanence 

Echantillon  : 140  entreprises  Source  ; INPUT 
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c 

Criteres  de  selection  des  offreurs 


1.  Facilite  d’utilisation  et  capacite  d’integration  povir  les  outils 
logiciels 

Meme  si  le  rapport  qualite/prix  reste  Tun  des  elements  essentiels  du 
choix  d’un  logiciel,  les  entreprises  sont  desormais  sensibles  a : 

• L’interface  utilisateur  du  produit  qui  doit  etre  simple  et  conviviale. 
Aussi,  I’ergonomie  de  I’outil  devient  preponderante, 

• La  facilite  d’integration  du  logiciel  avec  les  autres  systemes  deja 
mis  en  place  et,  tout  particulierement,  ses  capacites  a s’integrer 
dans  un  environnement  partage  en  reseaux  a base  de  nouvelles 
technologies  s’appuyant  sur  internet  et  le  web. 


La  Figure  VII-7  rappelle  les  principaux  criteres  de  selection  d’un  logiciel 
de  centre  d’appels  selon  les  entreprises. 


Figure  VII-7 

Criteres  de  selection  des  logiciels  de  centre  d’appels  - France,  1997 
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Echantillon  : 131  entreprises 


Source  : INPUT 
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2.  Competences  du  personnel  et  rapport  qualite  / prix  du  service 

pour  les  prestataires  de  services 

La  Figure  VII-8  presente  les  principaux  criteres  de  selection  des 
entreprises  lorsqu’elles  font  appel  a un  prestataire  externe.  Les  facteurs 
cles  differenciateurs  des  offreurs  reposent  sur  : 

• La  souplesse  d’adaptation  aux  evolutions  et  aux  flux  d’activite  des 
entreprises  (gestion  des  effectifs  et  des  plannings), 

• La  flexibilite  des  contours  de  leur  offre  de  services  (modularite  et 
ouverture  a la  mise  en  commun  des  ressources), 

• Leur  rapidite  dans  I’execution  des  taches  liees  a I’exploitation  du 
centre  d’appels  (optimisation  grace  a I’utilisation  d’outils 
specifiques), 

• La  motivation  et  les  competences  de  leur  personnel 
(professionnalisme,  temps  accorde  a la  formation  et  niveau  de 
valorisation  du  metier  d’operateurs). 


Figure  VII-8 


Criteres  de  selection  des  prestataires  de  services  - France,  1997 
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Positionnement  sur  le  marche 


1.  Mieux  positionner  les  acteurs  dans  la  dynamique  du  service 
client 

La  Figure  VII-9  tente  de  replacer  les  grandes  categories  de  prestataires 
de  services  d’exploitation  de  centres  d’appels  dans  la  dynamique  du 
service  client  et  de  la  gestion  de  la  relation  client  («  customer  care  »). 

Les  fonctions  autour  de  la  gestion  de  la  relation  client  dans  laquelle 
s’integre  le  centre  d’appels  en  tant  que  solution  « front  office  » requierent 
de  plus  en  plus  une  tres  forte  integration  avec  les  autres  modules  de 
gestion  de  « back  office  » de  I’entreprise  (marketing,  vente,  comptabilite, 
finance,  logistique,  etc.). 


Figure  Vll-9 


Positionnement  des  categories  d’acteurs  du  marche 
des  centres  d’appels  - France,  1997 


Source  : INPUT 
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Tous  les  outils  orientes  vers  le  client,  tels  que  les  logiciels  de  gestion  de 
bases  de  donnees  marketing  on  de  ventes,  doivent  desormais  etre  en 
etroite  relation  avec  le  systeme  de  production  de  I’entreprise.  Les  grands 
editeurs  de  progiciels  de  gestion  de  type  SAP,  Oracle,  Baan  ou  PeopleSoft 
ont  bien  compris  cette  evolution.  Ils  ouvrent  desormais  leurs  progiciels 
vers  des  applications  de  « front  office  » proposees  par  Vantive,  Clarify  ou 
encore  Scopus  Technology. 

2.  Des  positionnements  a clarifier 

La  terminologie  « solutions  de  centres  d’appels  » est  reprise  par  tous  les 
acteurs  du  marche  et  s’utilise  pour  denommer  toute  une  panoplie  de 
functions  pourtant  bien  distinctes  les  unes  des  autres  - allant  de 
I’integration  de  systemes  a I’externalisation  de  missions  de  telemarketing 
en  passant  par  la  fourniture  d’ACDs  ou  la  mise  en  oeuvre  de  solutions 
CTI. 

Meme  lorsque  I’accent  est  mis  expressement  sur  les  prestataires  de 
services  d’exploitation,  la  confusion  persiste  quant  a leur  domaine  de 
competences  et  leur  apport  dans  la  chaine  de  la  valeur  du  service  client. 
Ainsi,  les  societes  de  telemarketing  ont  souvent  tendance  a reduire  la 
mission  du  centre  d’appels  a des  fonctions  purement  marketing  et 
commerciales  et  a se  positionner  comme  des  offreurs  de  solutions 
completes.  Qu’en  est-il  alors  de  I’assistance  technique,  des  services 
d’information  client  ou  encore  du  support  de  services  internes  aux 
entreprises  pour  lesquels  le  centre  d’appels  devient  une  interface  vitale  ? 

L’enjeu  reside  bien  aujourd’hui  dans  : 

• La  determination  d’un  positionnement  clair  et  precis  de  la  part 
des  prestataires  de  services  sur  la  chaine  de  la  valeur  du  service 
client  dans  laquelle  s’integre  le  centre  d’appels, 

• La  mise  en  avant  de  competences  metier  soit  au  niveau  des 
missions  prises  en  charges  par  le  centre  d’appels  soit  selon  les 
secteurs  d’activite  converts. 

Le  Tableau  Vll-3  presente  une  liste,  non  exhaustive,  de  prestataires 
proposant  des  services  d’exploitation  de  centres  d’appels  et/ou  des 
solutions  applicatives  associees 
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Questionnaire 


Le  questionnaire  suivant  a pour  objectif  de  determiner  les  principaux 
besoins  et  enjeux  a court  terme  concernant  I’exploitation  des  Centres 
d’ Appel.  Ce  questionnaire  a ete  complete  par  les  directeurs  de  Service 
Client,  les  responsables  du  Marketing  et  des  Ventes  et/ou  les 
responsables  Informatiques  directement  impliques  dans  I’exploitation  de 
Centres  d’Appel. 

11  tente  de  decouvrir  les  principaux  enjeux,  objectifs  et  interets  des 
banques,  des  assurances,  des  societes  de  distribution,  des  societes  de 
services  a vocation  publique,  des  societes  de  transport  ainsi  que  des 
societes  de  telecommunications  lors  de  Timplementation  et  I’exploitation 
de  leur(s)  Centre(s)  d’ Appels. 

L’analyse  des  questionnaires  fait  d’un  rapport  qui  sera  adresse  aux 
prestataires  clients  de  la  recherche  d’INPUT.  Tons  les  interviewes 
recevront  le  resume  de  I’etude  ainsi  qu’un  Guide  d’Offres  presentant  les 
produits  et  services  des  prestataires  partenaires  de  la  recherche  d’INPUT 
sur  les  Centres  d’Appels. 
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SECTION  A - Usage  Actiiel  des  Centres  d’Appels 

1.  Votre  societe  utilise-t-elle  actuellemeiit  un  centre  d’appels  interne  on  un  centre  d’appels 
externe  ? (cei'cle:) 

a)  Interne  Oui/Non  b)  Externe  Oui/Non 

Enqueteur  - si  Oui  a a)  - ALLEZ  a la  Question  2 

Enqueteur  - si  Non  a a)  mais  Oui  a b)  - ALLEZ  a la  Question  4 

2.  Combien  de  centres  d’appels  internes  votre  societe  a-t-elle  ? 

3.  Pouvez-vous  nous  donner  quelques  details  sur  I’infrastructure  informatique  et  telecom 
supportant  I’exploitation  de  votre  centre  d’appels  interne  ? 

Materiel  (marque/modele)  : 

Systeme  d’Exploitation  ; 

Equipements  Telecom.  : 

Logiciel  de  Centre  d’Appels  (Editeur/Produit)  : 

Base  de  Donnees  : 

Autres  Applications  : 

4.  Actuellement,  quelle  proportion  de  votre  activite  liee  a I’exploitation  du  centre  d’appels  est 

realisee  en  externe  ? % 
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5.  Parmi  les  applications  suivantes,  quelles  sont  celles  prises  en  charge  en  interne  et  celles 
prises  en  charges  en  externe  ? Pour  celles  realisees  en  externe,  a qui  faites-vous  appels  ? 
(cochez  et  citez  le  iiom  du  prestataire) 


Utilisation 

Interne 

Externe 

Prestataire  Externe 
Utilise  (citez) 

a)  Surcharge/Debordement 

□ 

□ 

□ 

b)  Collecte/Traitement  des  Appelss 

□ 

□ 

□ 

c)  Reception/Transfert  des  Appelss 

□ 

□ 

□ 

d)  Support  d'Autres  Services 
Internes 

□ 

□ 

□ 

e)  Relance/Recouvrement  de 
Creances 

□ 

□ 

□ 

f)  Services  de  Reclamation 

□ 

□ 

□ 

g)  Telemarketing 

□ 

□ 

□ 

h)  Televente/Vente 

□ 

□ 

□ 

i)  Services  d'Information  Clients 

□ 

□ 

□ 

j)  Fourniture  Complete  de  Services 
de  Centre  d'Appels 

□ 

□ 

□ 

k)  Autre  (precisez) 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

(Enqueteur  - N’utilisez  les  themes  siiivants  que  pour  stimuler  la  reponse  concernant  la 
categorie  de  prestataires  utilisee  et  faites  tourner  les  themes  : constructeur,  prestataire 
d’iiifogerance,  integrateur,  societe  de  conseil,  fournisseur  de  services  d ’exploitation  de  centres 
d’appels,  operateur  de  teleconiniunications,  editeur  de  logiciels,  societe  de  telemarketing,  societe 
d’assistance,  etc.) 
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6.  Poiirqiioi  certaines  activites  sont-elles  confiees  a une(des)  societe(s)  externe(s)  ? 


Ou  est  localise  votre  centre  d’appels  ? (cerclez) 


a) 

Dans  votre  region 

□ 

b) 

Dans  votre  pays 

□ 

c) 

A I’etranger 

□ 

Pour  I’etranger,  pouvez-vous  preciser  : 

- Dans  quel  pays  ? 

- Etes-vous  satisfait  du  choix  de  cette  localisation  ? 


8.  Combien  de  personnes  sont  employees  au  sein  de  votre  centre  d’appels  ? 
Equivalent  plein  temps  (8  heures/jour)  dont  externe  (%) 


Equivalent  mi-temps  (4  heures/jour) 


dont  externe  (%) 


Total 


dont  externe  (% 


9.  a)  Combien  depensez-vous  en  interne  par  an  pour  votre  centre  d’appels  ? 
b)  Pouvez-vous  estimer  la  proportion  dediee  aux  : 


Materiel : % 

Produits  Logiciels  : % 

Telecommunications  : % 

Services  d’Exploitation  Interne  ; % 


MF/an 


Total 


100% 
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SECTION  B - Satisfaction  avec  votre  Centre  d’ Appels  Actuel 

Satisfaction  vis-a-vis  des  Services  d’Exploitation  de  votre  Centre  d’Appels 

10.  Quels  sent  les  points  que  vous  appreciez  et  n’appreciez  pas  en  ce  qui  concerne  la  fourniture 
actuelle  de  services  relatifs  a I’exploitation  interne  et/ou  externe  de  votre  centre  d’appels  ? 


Apprecie 

N’apprecie  pas 

a)  Services  internes  : 

a)  Services  internes  : 

b)  Services  externes  : 

b)  Services  externes  : 

11.  Comment  ces  services  pourraient-ils  etre  ameliores  ? 
a)  Services  internes  : 


b)  Services  externes  : 
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12.  En  ce  qui  concerne  les  themes  suivants  relatifs  a I’exploitation  interne  et/ou  externe  de 
votre  centre  d'appels,  evaluez  leur  niveau  d’importance  et  votre  satisfaction  vis-a-vis  de  leur 
mise  en  oeuvre  ? (evaluez  sitr  une  echelle  de  1 a 5 ou  1 --  pen  important / sotisf ait  et  5 = tres 
i?npo7'tant /satisfait)  Ne  repondez  qu’aux  themes  qui  vous  semblent  pertinents 

Note  pour  renqueteiir  : Changez  I’ordre  des  themes  d’un  entretien  a I’autre 

Services  Internes  Services  Externes 


Importance 

a)  Ensemble  des  Services  

b)  Taille/Calibre  du  Centre  d’Exploitation 

c)  Logiciel  de  Centre  d’Appels  

d)  Interface  des  Applications  

e)  Competences  du  Personnel  

f)  Flexibilite  

g)  Reactivite  


Satisfaction 


Importance 


Satisfaction 


h)  Capacite  a Gerer  du  Personnel  a Distance 

i)  Interface  Client  

j)  Competences  Multi-Langues  

k)  Horaires  Etendus  - 24h/24  

l)  Couverture  Geographique  

m)  Autre  (precisez) 


100 


©1997  par  INPUT  Reproduction  Interdite 


S027F 


LES  SERVICES  D'EXPLOITATION  DE  CENTRES  D'APPELS,  FRANCE 


INPUT 


13.  Pouvez-vous  evaluer  rimportance  de  chacun  des  benefices  suivants  auxquels  votre  centre 
d’appels  interne  pent  repondre  ? Pouvez-vous  aussi  estimer  leur  niveau  de  realisation  ? 
(evaluez  les  deux  criteres  sur  uiie  echelle  de  1 a 5 ou  1 - pen  important/ faible  niveau 
daccomplissement  des  objectifs  et  5 - tres  importan  t /objectifs  completement  atteints) 

Note  pour  I’enqueteur  : Changez  I’ordre  des  themes  d’un  entretien  a I’autre 


■-1  • 

Importance 
des  Benefices 

Niveau 

d’Accomplissement 
des  Benefices 

Augmenter  les  Ventes 

Optimiser  les  Gouts  du  Marketing  et  des  Ventes 

Ameliorer  la  Satisfaction  des  Clients 

Mieux  Gerer  le  Traitement  de  la  Facturation 
et  des  Commandes 

Comprendre  les  Besoins  et  les  Demandes 
des  Clients 

Developper  la  Fidelisation  des  Clients 

Creer  de  Nouveaux  Services  et/ou  Produits 

Obtenir  un  Avantage  Concurrentiel  Decisif 

Autre  (precisez) 

Satisfaction  avec  les  Produits  Logiciels  de  votre  Centre  d’Appels 

14.  Quels  sont  les  points  que  vous  appreciez  et  n’appreciez  pas  en  ce  qui  concerne  le(s) 
produit(s)  logiciel(s)  actuel(s)  utilise(s)  dans  le  cadre  de  I’exploitation  de  votre  centre  d’appels  ? 


Apprecie 

N’apprecie  pas 
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15.  En  ce  qui  concerne  les  themes  suivants  relatifs  aux  produits  logiciels  utilises  dans  le  cadre 
de  I’exploitation  de  votre  centre  d’appels,  evaluez  leur  niveau  d’importance  et  votre  satisfaction 
vis-a-vis  de  leur  mise  en  oeuvre  ? (evaluez  sur  une  echelle  de  1 a 5 oii  1 = pen 
impoj'taut/satisfait  et  5 - tres  important/ satisfait) 

Caracteristique(s)  du(des)  Produit(s)  Importance  Satisfaction 

Ensemble  du  Produit  

1)  Modularite  

2)  Facilite  d’lntegration  

3)  Fonctions  de  Reporting/Supervision 

4)  Capacites  d’Acces  a Distance  

5)  Autre  (precisez) 


SECTION  C - Developpement  Futur  de  votre  Centre  d’ Appels 

16.  En  ce  qui  concerne  la  fourniture  de  services  de  centre  d’appels,  quels  sont  les  principaux 
enjeux  auxquels  fait  face  votre  societe  ? 


17.  Les  moyens  dont  vous  disposez  actuellement  pour  exploiter  votre  centre  d’appels  sont-ils 
adaptes  pour  supporter  les  futurs  besoins  concernant  votre  activite  ? (evaluez  votre  satisfaction 
concernant  leur  niveau  d’adaptation  par  rapport  aux  besoins  futurs  sur  une  echelle  de  1 a 5 ou 
1 = pen  satisfaisant  et  5 - tres  satisfaisant)  

17.  Dans  quelle  mesure  avez-vous  besoin  de  : (evaluez  votre  besoin  sur  une  echelle  de  1 a 5 oil 
1=  faible  besoin /intention  et  5 = besoin /intention  elevee) 

a)  Augmenter  votre  utilisation  des  centres  d’appels  dans  les  2 prochaines  annees  

b)  Remplacer  votre(vos)  centre(s)  d’appels  actuel(s)  

c)  Remplacer  votre(vos)  logiciel(s)  de  centre  d’appels  actuel(s)  

d)  Parvenir  a une  plus  forte  integration  entre  le(les)  logiciel(s)  

de  centre  d’appels  et  les  autres  applications  existantes 
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19.  Parmi  les  applications  suivantes,  quelles  sont  celles  que  vous  esperez  developper  dans  le 
futur  ? Pensez-vous  les  externaliser  an  cours  des  2 prochaines  annees  ? (cochez) 


Application 

Espere 

Developper 

En  Interne 

En  Externe 

a)  Surcharge/Debordement 

□ 

□ 

□ 

b)  Collecte/Traitement  des  Appeiss 

□ 

□ 

□ 

c)  Reception/Transfert  des  Appeiss 

□ 

□ 

□ 

d)  Support  d'Autres  Services  Internes 

□ 

□ 

□ 

e)  Relance/Recouvrement  de  Creances 

□ 

□ 

□ 

f)  Services  de  Reclamation 

□ 

□ 

□ 

g)  Telemarketing 

□ 

□ 

□ 

h)  Televente/Vente 

□ 

□ 

□ 

i)  Services  d'Information  Clients 

□ 

□ 

□ 

j)  Fourniture  de  Services  de  Centre 

□ 

□ 

□ 

d'Appels 

k)  Autre  (precisez) 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

20.  Quel  impact  I’utilisation  de  centre(s)  d’appels  aura-t-il  sur  votre  systeme  d’information 
actuel  ? (notam.nient  sur  les  applications  liees  aux  technologies  de  Vinfoiination) 
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21.  Parmi  les  themes  siiivants,  quels  sont  ceux  que  vous  avez  I’intention  d’implementer  d’ici  1 
a 3 a ns  ? 

Note  pour  Penqueteur  : Changez  I’ordre  des  themes  d’un  entretien  a I’autre 


Deja 

Iinplemente 

Implenienter 
a d’ici  1 an 

Implementer 
a dans  2 ou  3 
ans 

CTI  (Computer  Telephony 
Integration) 

ACD  (Automated  Call  Distributor) 

1\T1  (Interactive  Voice  Response) 

CBR  Systems  (Case-Based 
Reasoning) 

Systemes  Expert 

Forums  en  Ligne 

Services  Internet 

Services  Intranet 

Serveurs  Web 

Systemes  de  Datawarehousing 

Systemes  de  Data/Text  Mining 

Traitement  Electronique  des 
Liquidites 

Traitement  des  Cartes  de  Credit 

Video  / Multimedia 

Autre  (precisez) 
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SECTION  D - Externalisation  & Processus  d’Achat 
Produits  Logiciels  pour  Centre  d’Appels 

22.  Quels  sont/seraient  vos  principaux  criteres  de  selection  d’un  produit  logiciel  pour  centre 
d’appels  ? 


23.  Selon  vous,  quels  sont  les  produits  logiciels  pour  centre  d’appels  les  plus  a meme  d’etre 
evalues  actuellement  par  votre  societe  ? 


24.  Connaissez-vous  les  editeurs  de  logiciels  pour  centre  d’appels  suivants  ? Pensez-vous  que 
les  produits  de  chacun  de  ces  editeurs  soient  adaptes  aux  besoins  de  votre  organisation  ? 
(indiquez  si  vous  les  utilisez  ou  non  et  evaluez  leurs  competences  sur  une  echelle  de  1 a 5 oil  1 - 
peu  competent  et  5 - tres  competent) 

Note  pour  I’enqueteur  : Faites  tourner  les  noms  de  prestataires  d’un  entretien  sur 
I’autre 


Utilise 
ou  a Utilise 
O/N 

Connait  de  Nom 
Uniquement 
O/N 

Evaluation  des 
Competences 
(1-5) 

Aspect  Telecommunications 

Astea  International 

Clarify 

Computer  Associates 

Genesys 

Inference 

Remedy 

Scopus  Technology 

Utopia  Partners 

Vantive 

Autre  (precisez) 
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Exploitation  du  Centre  d'Appels 

Enqueteur  - si  la  reponse  a la  question  1 etait  « oui  »,  passez  les  questions  25  a 30  sinon 
allez  a la  question  32 

25.  De  quel  type  de  support  externe  votre  societe  a-t-elle  besoin  pour  I’assister  dans  son 
utilisation  et  son  exploitation  du  centre  d’appels  ? 


26.  Pour  chacun  des  services  suivants,  quels  sont  ceux  pour  lesquels  vous  avez  besoin  d’un 
support  externe  ? (evaluez  votre  besoin  sur  line  echelle  de  1 a 5 oil  1 - ouciin  besoin  et  5 = 
besoin  eleve) 

a)  Conseil  pour  vous  aider  dans  votre  reflexion  strategique  

et  le  design  de  votre  centre  d’appels 

b)  Services  d’implementation  pour  vous  assister  

dans  le  developpement  de  votre  centre  d’appels 

c)  Services  d’exploitation  pour  la  fourniture,  a votre  place,  

de  services  de  centre  d’appels 

d)  Integration  de  vos  applications  existantes  

avec  le(s)  logiciel(s)  de  centre  d’appels 

e)  Autre  (precisez) 


27.  Combien  depensez-vous  en  externe  par  an  pour  votre  centre  d’appels  ? MF/an 

28.  a)  Quelle  proportion  de  vos  activites  actuelles  liees  a votre  centre  d’appels  pensez-vous 

externaliser  d’ici  2 ans  ? % 

b)  Pourquoi  ? 
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29.  En  ce  qui  concerne  les  prestataires  de  services  de  centre  d’appels,  quel  est/serait  votre 
principal  critere  de  selection  lors  du  recours  a Tun  d’entre  eux  ? 


30.  Selon  vous,  quels  sont  les  prestataires  de  services  de  centre  d’appels  les  plus  a meme  d’etre 
evalues  actuellement  par  votre  societe  ? 


31.  Parmi  les  prestataires  de  services  suivants,  quels  sont  ceux  que  vous  pensez  etre  les  mieux 
positionnes  pour  exploiter  votre  centre  d’appels  ou  vous  fournir  des  services  autour  des  centres 
d’appels  ? (indiquez  si  vous  les  utilisez  ou  non  et  evaluez  leurs  competences  sur  une  echelle  de  1 
a 5 ou  1 = pen  competent  et  5 - tres  competent) 

Note  pour  I’enqueteur  : Faites  tourner  les  noms  de  prestataires  d’un  entretien  sur 
I’autre 


Utilise  ou  a 
Utilise 
O/N 

Connait  de 
Nom 
O/N 

Evaluation  des 
Competences 
(1-5) 

Alcatel  Telecom 

Andersen 

Atos  (Axime-Sligos) 

AT&T  Solutions 

Cap  Gemini 

EDS 

CS  Telecom 

Digital 

France  Telecom 

Hewlett-Packard 

IBM 

Mondial  Assistance 

Phonepermanence 

Serna  Group 

SG2 

SVP 

Autre  (precisez) 
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SECTION  E - Indicateurs  de  Performance  des  Centres  d’Appels 

32.  Utilisez-vous  actuellement  des  indicateurs  de  performance  pour  evaluer  I’efficacite  de  votre 
centre  d’appels  ? Si  oui,  quels  sont-ils  ? (evaluez  les  indicateurs  dans  Vunite  appropriee  - 
]i ombre  d’appelss,  minutes,  etc.) 

Note  pour  I'enqueteur  : Faites  tourner  les  indicateurs  d’un  entretien  sur  I’autre 


Fourniture  de  Services 
Internes 

Fourniture  de  Services 
Externes 

Volume  des  appeiss  entrants 

- Taux  par  jour 

- Taux  par  personne 

Volume  des  appeiss  sortants 

- Taux  par  jour 

- Taux  par  personne 

% d’appelss  transferes/outsources 

Temps  moyen  alloue  par  appels 

Temps  moyen  de  reponse 

Cout  moyen  par  appels 

Autre  (precisez) 

Merci  beaucoup  de  votre  participation  a cette  enquete 

INPUT  vous  adressera  en  retour  un  document  complet  comprenant 
le  resume  de  Tetude  et  le  Guide  d’Offres  presentant  les  offres  de  services 
d’exploitation  de  centres  d’appels  des  prestataires  clients 
de  la  recherche  d’INPUT. 
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